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FÖRORD 
 
Det är med sorg i hjärtat och stor kunskap som vi avslutar våra studier på Service 
Management programmet, vid Lunds Universitet, Campus Helsingborg. Vår undersökning har 
varit en resa där vi har fått en större förståelse för skapandet och bevarandet av teamkänsla. 
Förståelsen utgör värdefull kunskap för framtiden, då vi förhoppningsvis kommer att ha en 
ledande position inom hotellbranschen. Vi vill tacka våra underbara handledare, Erika 
Andersson Cederholm och Veronica Åberg för ert engagemang och för den vägledning ni har 
givit oss. Vi vill även tacka våra sju respondenter, då ni alla har tagit er tid att ge er syn på 
arbetet om teamkänsla. Handledare och respondenter, ni är guld värda, för utan er hade denna 
resa inte varit möjlig! 
 
Trevlig läsning! 
 
Helsingborg, 2009-05-26 
 
Johanna Andersson                              Maria Andersson                           Cecilia Karlemark  
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SAMMANFATTNING 
 
Titel: En för alla, alla för en! - En studie om hur teamkänsla kan skapas och bevaras i 
hotellbranschen. 
 
Författare: Johanna Andersson, Maria Andersson och Cecilia Karlemark 
 
Handledare: Erika Andersson Cederholm och Veronica Åberg 
 
Nyckelord: Team, teamkänsla, hotellbranschen, företagskultur, kommunikation, konflikt 
och motivation.  
 
Problem: Det finns flera faktorer som försvårar ledarens arbete med att skapa och bevara 
teamkänsla. Hotellbranschen präglas av krävande arbetsförhållanden, utgörs till stor del av 
extrapersonal och har relativt hög personalomsättning. Vidare är hotellverksamheter indelade 
i flera avdelningar vilka består av olika yrkesgrupper.   
 
Syfte: Syftet med vår uppsats är att utreda hur teamkänsla kan skapas och bevaras i 
hotellbranschen. 
 
Frågeställning: På vilket sätt påverkar företagskultur, kommunikation och motivation 
ledarens dagliga arbete med att skapa och bevara teamkänsla?  
 
Metod: Vid insamlandet av empiri har vi använt oss av sju kvalitativa intervjuer samt 
oplanerade deltagande observationer som utgörs av våra samlande intryck från arbetslivet.  
Slutsatser: Ledarens arbete med att skapa en företagskultur som stödjer arbetet med att 
skapa och bevara teamkänsla kan innefatta införandet av tydliga riktlinjer samt att ledaren 
försöker påverka företagskulturen genom sitt agerande. Kommunikation är A och O i en 
organisation och utgör en viktig del i skapandet och bevarandet av teamkänsla. Om ledaren 
inför kontinuerliga teammöten samt jobbrotation kan kommunikationen förbättras inom 
organisationen och därmed förhindra att konflikter uppstår. Motivationen har en betydande 
roll i skapandet och bevarandet av teamkänsla och behöver inte inbegripa så stora medel för 
ledaren. Beröm och att samtliga i personalen får ta del av dricksen kan vara 
motivationshöjande och kan bidra till att teamkänslan förstärks.  
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1. INLEDNING 
 
I det inledandet kapitlet redogörs för bakgrunden till uppsatsen och därefter problematiseras 
ämnet. Den inledande redogörelsen leder fram till syftet med uppsatsen som mynnar ut i en 
frågeställning. 
 
Har du som serveringspersonal samvete att säga nej men jag tar all dricks 
för det är jag som bär ut maten, det är jag som ger all service? /…/. Då 
försökte jag få dem att förstå att de inte kan med gott samvete lämna den där 
bestickbacken till diskaren med halva wallenbergare och salladsblad /---/. 
Kan du då med gott samvete lassa in den till diskaren utan att ge honom en 
spänn för det?1 
 
Som citatet åskådliggör är det inte alltid en självklarhet att det råder teamkänsla trots att 
arbetet sker i team. Det finns många hinder på vägen som försvårar ledarens arbete med att 
skapa och bevara teamkänsla i organisationen. Vi definierar teamkänsla som när en grupp 
individer känner samhörighet och samverkar för att uppnå organisationens gemensamma mål. 
Utifrån vår definition av teamkänsla menar vi att ifall ledaren lyckas skapa och bevara en 
teamkänsla är sannolikheten större att teamet är effektivt då de strävar efter att uppnå 
organisationens gemensamma mål.  
 
Arbetet med teamkänsla är ingen lätt uppgift, då det är mycket som kan påverka arbetet med 
att skapa och bevara teamkänsla. Att teamet har en gemensam värdegrund där varje 
teammedlem agerar utefter de gemensamma värderingarna är en förutsättning för ett 
fungerande samarbete.2 Det är viktigt att personalen känner sig trygg i företagskulturen och 
att kulturen stödjer personalen.3 En välfungerande kommunikation är essentiellt i alla 
organisationer då den har en avgörande betydelse för organisationens överlevnad. 4 Det 
uppstår lätt konflikter i organisationer varför det är viktigt att ledaren vet hur de ska lösas 
samt vad de orsakas av.5 Vidare bör ledaren skapa incitament för att personalen ska vilja 
arbeta kvar i organisationen.6 
                                                                 
1 Intervju med respondent 3, 2009-04-28. 
2
 Tonnquist, Bo. (2007)  Projektledning. Bonnier utbildning. Stockholm. Sid. 94. 
3 Frankel, Allan, S, Leonard, W, Michael and Denham Charles R. (2006) Fair and Just Culture, Team Behavior 
and Leadership Engagement: The Tools to Achieve High Reliab ility. Health Service Research. Vol 41. No 4p 2. 
pg. 1690-1709. Sid. 1696 & 1698 
4
 Heide, Mats. (2005) Kommunikation och organisation . Liber. Malmö. Sid. 17.  
5 Nilsson, Nils. (2008) Organisation & Ledarskap. Kristianstad Boktryckeri AB. Kristianstad. Sid. 165. 
6 Grönroos, Christian. (2004) Service Management och marknadsföring. En CRM ansats. Liber AB. Malmö. Sid. 
379. 
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Det finns en rad faktorer som kan motverka skapandet och bevarandet av teamkänsla i en 
organisation. Hotellbranschen präglas av långa arbetspass, stressiga arbetsförhållanden samt 
en hierarkisk struktur.7 Dessutom är personalomsättningen relativt hög vilket delvis kan 
bottna i de nyss nämnda omständigheterna. Ytterligare en försvårande omständighet är att 
personalstyrkan till stor del består av extrapersonal.8 Extrapersonalen arbetar inte lika ofta 
som fast personal varför de kan betrakta arbete som tillfälligt vilket kan medföra att de inte 
blir lika delaktiga i teamet.9 Dessutom lägger ledningen inte alltid samma tid och kraft på 
extrapersonalen vilket kan yttra sig i att barriären mellan extrapersonal och fast personal blir 
än mer synlig. Vidare utförs arbetet i många avdelningar enskilt varför teammedlemmen inte 
träffar övriga teammedlemmar så ofta varför teamkänslan kan bli lidande. Således får ledaren 
en avgörande roll vad avser att få personalen att arbeta med varandra istället för mo t varandra 
och för att lättare kunna skapa och bevara teamkänsla.  
 
Efter att ha läst både böcker och artiklar om team har vi kunnat urskilja att det finns en 
”kunskapslucka” om hur teamkänsla kan skapas och bevaras i hotellbranschen. Vi fann 
däremot ett flertal böcker och artiklar om hur ett effektivt team kan sättas samman och 
underhållas. Således anser vi i egenskap av framtida ledare inom hotellbranschen det vara 
intressant och relevant att utreda vad som påverkar arbetet med teamkänsla. Vi har alla tre 
arbetat inom hotellbranschen en längre period där vi har kunnat urskilja att teamkänsla inte 
alltid existerar. Det yttrar sig bland annat i att det förekommer många hårda ord där 
personalen framför kritik bakom ryggen på varandra. Dessutom brister kommunikationen 
alltför ofta vilket kan ge upphov till konflikter. Teamkänsla bidrar till att det infinner sig 
arbetsglädje hos såväl personal som ledare varför vi anser att skapandet och bevarandet av 
teamkänsla är en viktig angelägenhet för hotellbranschen och för oss då vi i framtiden 
förhoppningsvis kommer att ha en ledande position. 
 
 
 
                                                                 
7 Umashankar, Venkatesh & Kulkarni, Akshay. (2002) Employee motivation and empoverment in hospitality, 
rhetoric or reality- some observations from India. Journal Of Services Research. Vol 2. No 1. pg. 31-51. Sid. 42-
43. 
8
 Intervju med respondent 1, 2009-04-23 & respondent 7, 2009-05-04. 
9 Intervju med respondent 1, 2009-04-23. 
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Syftet med uppsatsen är att utreda hur teamkänsla kan skapas och bevaras i hotellbranschen. 
För att kunna besvara syftet med uppsatsen har vi formulerat följande frågeställning;  
 
- På vilket sätt påverkar företagskultur, kommunikation och motivation ledarens 
dagliga arbete med att skapa och bevara teamkänsla?  
1.1 Disposition 
 
I det andra kapitlet behandlas det tillvägagångssätt som vi har använt oss av vid insamlandet 
av empirin. I kapitlet beskriver vi genomförandet av våra intervjuer samt våra observationer. 
Kapitlet innehåller även en beskrivning av val av teori, analysens upplägg samt kritiskt 
förhållningssätt. 
 
I det tredje kapitlet beskriver vi den teori som ligger till grund för analysen. Kapitlet är 
uppdelat i fyra större teman vilka är företagskultur, kommunikation, konflikter och 
motivation. 
 
I det fjärde kapitlet analyseras det empiriska materialet. Analysen är indelad i tre områden. 
Det första området behandlar företagskulturens påverkan på teamkänsla. I det andra området 
analyseras vilken påverkan kommunikation och konflikter har på teamkänsla. I den sista dele n 
redogörs för motivationens inverkan på teamkänsla.  
 
I det femte kapitlet tydliggörs vilka slutsatser vi har kommit fram till i analysen. Därefter 
följer en diskussion där betydelsen av det vi har kommit fram till tydliggörs samt vilken 
betydelse våra slutsatser har i ett vidare sammanhang. Avslutningsvis diskuterar vi förslag till 
vidare forskning.     
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2. TILLVÄGAGÅNGSSÄTT  
 
I kapitlet beskrivs först hur vi har gått tillväga vid insamlandet av empiri, därefter följer en 
beskrivning av val av teori samt kritiskt förhållningssätt till såväl litteratur som metod.  
 
2.1 Förförståelse 
 
Vid genomförandet av en intervju kan resultatet variera beroende på om intervjupersonen är 
en ”social insider” eller ”social outsider”. Att vara en ”social insider” kan exempe lvis 
innefatta att intervjuaren tillhör samma kultur som respondenten eller har samma 
yrkesbakgrund. Att vara en ”social insider” i en intervju underlättar intervjun då intervjuaren 
dels får tillgång till mer information, dels har en fördjupad förståelse av det som berättas.10 Vi 
betraktar oss som ”social insiders” då alla tre i gruppen har arbetat på flera avdelningar inom 
hotellbranschen på olika hotell. Således kan vi urskilja problematiken vad beträffar skapandet 
och bevarandet av en teamkänsla i hotellbranschen. Vidare har vår magisterutbildning bidragit 
till att vi har erhållit kunskap om vad en ledare kan göra för att skapa och bevara teamkänsla i 
servicebranschen. Följaktligen anser vi att vår inblick i branschen kombinerat med vår 
akademiska kunskap bidrar till att vi har en bra förförståelse av det som respondenterna 
berättar vilket medför att vi kan genomföra en djupare analys. 
 
2.2 Empirinsamling 
 
Empiriinsamlingen har gjorts med hjälp av kvalitativa intervjuer samt oplanerade deltagande 
observationer. Vi valde att utföra kvalitativa intervjuer för att få en djupare inblick i hur de 
valda hotellen arbetar med att skapa och bevara teamkänsla då respondenten kan ge en 
utförlig redogörelse om dennes syn på ämnet. Vi menar att intervjuer dels är en lämplig metod 
då intervjuerna bidrar till att vi får ta del av ledningens syn på teamkänsla. Dels är det en bra 
metod då det ämne vi har valt att undersöka kan vara svårt att beskriva. Vi och respondenterna 
kan därför tydliggöra vad vi menar under intervjuerna. Vidare möjliggör intervjuerna att vi 
kan ställa följfrågor om vi anser att något är oklart. Samtliga i gruppen har arbetat inom 
hotellbranschen varför vi anser det vara intressant att tillföra våra erfarenheter. Vi har därför 
                                                                 
10
 Saaeda, Shah.  (2004) The researcher/interviewer in an intercultural context: A social intruder! British educational 
research journal. Vol 30 No  4. pg. 549-575. Sid. 555. 
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även använt oss av oplanerade deltagande observationer för att kunna understryka eller 
dementera det respondenterna säger.  
2.3 Urval 
 
För att få bredd på det empiriska materialet samt för att besvara syftet med uppsatsen har vi 
valt att undersöka tre hotell med olika förutsättningar som är belägna på skilda orter. Vi har 
intervjuat sammanlagt sju personer på de tre hotellen vilka samtliga har en ledande position 
men med olika ansvarsområden Två av hotellen är mindre hotell och är familjeägda medan 
det tredje hotellet ingår i en stor hotellkedja. Vi har valt att inte namnge hotellen utan kommer 
hädanefter benämna hotellen som familjehotell 1, familjehotell 2 samt kedjehotellet.  
 
2.4. Intervju 
 
Eftersom vi har valt att undersöka hur företagskultur, kommunikation och motivation 
påverkar ledarens dagliga arbete med att skapa och bevara teamkänsla kontaktade vi en 
person med en ledande position på varje hotell. Vi valde att endast kontakta en respondent på 
respektive hotell då vi ansåg att de var ”gatekeepers” som kunde erbjuda oss tillgång till 
resten av organisationen.11 Vi kontaktade en personer på kedjehotellet samt en person på 
familjehotell 1 via mejl där vi beskrev syftet med uppsatsen för att skapa förståelse för det vi 
ville undersöka. När respondenterna svarade och anmälde sitt intresse för att ställa upp på en 
intervju, mejlade vi tillbaka och frågade om det fanns möjlighet att intervjua andra personer 
med ledande positioner på hotellen. Efter de två första intervjuerna rekommenderade 
respondenterna vilka de ansåg att vi skulle intervjua på hotellen vartefter vi tog kontakt för att 
boka tid för intervju. Vi har därmed använt oss av ett så kallat snöbollsurval.12 Vi kontaktade 
familjehotell 2 via telefon och även då beskrev vi syftet med uppsatsen. Under samtalet med 
respondenten bokade vi en intervju in med denne samt med en annan ledare inom 
organisationen. 
 
                                                                 
11
 Shah. (2004) Sid. 557.  
12 Bryman, Alan. (2002). Samhällsvetenskapliga metoder. Liber. Malmö. Sid. 115. & Kvale, Steinar. (1997) Den 
kvalitativa forskningsintervjun. Studentlitteratur, Danmark. Sid. 210.  
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2.4.1 Utformandet av intervjuguider  
 
För att kunna utforma en uttömmande intervjuguide gjorde vi förundersökningar om ämnet 
genom att läsa böcker samt artiklar om skapandet av team, företagskultur, kommunikation 
konflikter samt motivation.  Det tillvägagångssätt som vi har använt oss av benämns semi-  
strukturerad intervju där vi har använt oss av olika teman vilket skapar variation och 
struktur.13 Intervjuguiden påbörjas med några inledande frågor för att lätta upp stämningen, 
dels för att få bakgrundsfakta om respondenten och dels för att få denne att känna sig 
avslappnad. Därefter innehåller intervjuguiden frågor som berör personal. Sedan övergår 
intervjuguiden till temat skapande av teamkänsla. Intervjuguiden fortsätter därefter i temat 
bevarande av teamkänsla. Intervjuguiden avslutas med temat motivation. Samtliga frågor har 
utformats för att uppmuntra till uttömmande svar och flera av frågorna har uppföljningsfrågor. 
Syftet med intervjuguiden var att få fram information om respondenternas beteende och 
känslor om ämnet samt hur de arbetar med att bevara teamkänsla varför vi har försökt att hela 
tiden ha uppsatsens syfte i åtanke.  Efter två intervjuer upptäckte vi emellertid att 
intervjuguidens struktur var ostrukturerad samt att de två teman skapandet samt bevarandet av 
teamkänsla var snarlika. Vi valde således att strukturera om intervjuguiden genom att 
gruppera frågorna i fler teman samt genom att lägga till teman som vi ansåg fattades i den 
första intervjuguiden. Den nya intervjuguiden påbörjas även den med inledande frågor och 
övergår sedan i frågor som berör personalen. Intervjuguiden innehåller sedan temat 
företagskultur vilket vi valde att lägga till. Temat företagskultur följs av ett tema som berör 
skapandet och bevarandet av teamkänsla. I den första intervjuguiden var dessa teman åtskilda 
men eftersom de behandlar liknande frågor valde vi att slå ihop dem till ett tema. 
Intervjuguiden övergår sedan i temat kommunikation vilket är ett nytt tema och som 
innehåller nya intervjufrågor. Sedan följer ett tema om motivation som även det fanns i den 
gamla intervjuguiden. Motivationstemat övergår i ett tema om konflikter som är ett nytt tema 
men som innehåller frågor vilka fanns i den gamla intervjuguiden. Intervjuguiden avslutas 
med frågan ”kan du nämna några viktiga ledord i skapandet och bevarandet av teamkänsla”? 
vilken vi anser fångar hela problematiken kring skapandet och bevarandet av teamkänsla.      
 
                                                                 
13 Bryman (2002) Sid. 127.   
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2.4.2 Genomförande av intervjuerna  
 
Den 23 april på förmiddagen genomförde vi en intervju med en respondent på familjehotell 1 
i hotellets restaurang och intervjun pågick i cirka en och en halv timme. Samma dag fast på 
eftermiddagen genomförde vi en intervju som varade i en timme med en respondent på 
kedjehotellet på dennes kontor. Vår avsikt var från början att använda samma frågor till alla 
respondenter, men under intervjuernas gång insåg vi att vi blev tvungna att revidera frågorna 
och anpassa dem till situationen samt till vem som intervjuades. Under intervjutillfällena 
anpassade vi oss efter respondenternas språkbruk, förförståelse och våra följdfrågor har 
formulerats allteftersom intervjun fortskridit beroende på de svar vi erhållit.14 Under 
intervjuerna ställde vi en rad uppföljningsfrågor som låg utanför vår intervjuguide för att få 
ännu djupare svar. Vi upptäckte även under intervjuernas gång att det kunde vara bra att låta 
en tystnad infinna sig från vår sida, för då uppmuntrades respondenten att fortsätta sin 
skildring.15 Två av oss i uppsatsgruppen var aktiva under intervjuerna och ställde frågor 
medan den tredje personen antecknade vad som sades. Den 28 april vid lunch genomförde vi 
en intervju med en respondent på familjehotell 2. Intervjun pågick i ungefär en timme och 
följdes av en intervju med en annan respondent, vilken även den pågick i drygt en timme. Vid 
intervjuerna var endast två av oss närvarande varför båda var aktiva under intervjun och vi 
turades om att ställa frågor. Vi förde även stödanteckningar för att motverka att information 
skulle gå förlorad om diktafonerna skulle sluta fungera. Den fjärde maj på förmiddagen 
genomförde vi ytterligare en intervju med en respondent på familjehotell 1 i hotellets 
samlingssal. Intervjun varade i cirka en timme. Samma dag på eftermiddagen genomförde vi 
ytterligare två intervjuer med två respondenter på kedjehotellet i hotellets loungedel. Dessa 
intervjuer varade i 45 minuter vardera. Vid intervjuerna var endast två av oss närvarande 
varför vi även vid detta tillfälle turades om att ställa frågor. Vi förde även anteckningar under 
intervjuerna för att försäkra sig om att ingen information skulle gå förlorad. Vi spelade in 
samtliga intervjuer för att dokumentera det som respondenterna sagt samt för att motverka 
misstolkningar. Vi har varit tydliga med att klargöra för respondenterna att inspelningarna 
endast skulle användas till uppsatsen och inte i något annat syfte.  
                                                                 
14
 Trost, Jan. (1997) Kvalitativa intervjuer. Studentlitteratur, Lund Sid. 19-20.  
15
 Kvale. (1997) Sid. 124.  
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2.4.3 Empirisk process efter intervju 
 
Efter genomförda intervjuer transkriberade vi intervjuerna och skickade dem till 
respondenterna för att klargöra att ingen information var feltolkad eller missvisande.  Vi 
transkriberade sex av intervjuerna ordagrant. En av intervjuerna kunde vi emellertid inte 
transkribera ordagrant eftersom tekniken svek oss och en stor del av intervjun försvann. När 
vi mejlade transkriberingen till respondenten talade vi om vad som hade inträffat varpå 
respondenten fyllde i många tomrum i transkriberingen. Vi har således dels använt oss av de 
anteckningar som skrevs under intervjun, dels av de anteckningar som respondenten försåg 
oss med.  
2.5 Observation  
 
Intervjuerna har medfört att vi har fått en uppfattning om hur hotellen arbetar med 
teamkänsla. Vi har länge arbetat inom branschen och har därmed valt att även använda våra 
egna erfarenheter för att belysa vissa aspekter i analysen. Våra observationer har varit 
deltagande då vi har arbetat inom hotellbranschen och utgörs av våra samlade intryck och 
uppfattningar om teamkänsla. Observationerna har därför inte varit planerade då vi inte 
utförde dem i syfte att undersöka en viss aspekt. Observationerna har bidragit till en bättre 
förståelse för respondenternas uppfattningar och erfarenheter. Vi har emellertid valt att inte 
genomföra deltagande observationer på de hotell vars ledare vi har intervjuar eftersom vi 
anser att personalen inte hade kopplat av och agerat naturligt då de hade känt sig iakttagna. 
Vidare anser vi att det hade kunnat vara svårt att observera teamkänsla då vi inte är en del av 
teamet på de valda hotellen. Vi anser därmed att våra egna erfarenheter av teamkänsla ger en 
mer trovärdig bild av verkligheten.  
 
2.6 Val av teori 
 
Eftersom alla tre i uppsatsgruppen har erfarenhet av hotellbranschen samt har studerat Service 
Management kunde vi urskilja att vissa teman är mer framträdande i arbetet med att skapa och 
bevara teamkänsla än andra. Under empirinsamlingen bekräftade respondenterna till stor del 
den uppfattning vi fått genom vår erfarenhet i form av arbete och utbildning. Respondenterna 
framhävde även andra aspekter i arbetet med att skapa och bevara teamkänlsa som vi inte 
hade reflekterat över. När vi sökte efter litteratur till uppsatsen började vi med att läsa 
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kurslitteratur från Service Management programmet. Vi använde oss även av databaserna 
Lovisa och Elin för att samla in annan teori där sökte vi på nyckelorden, team, teamspirit, 
hospitality, corporate culture, communication, motivation och conflict. Vi sökte på orden 
enskilt men även i kombination med andra ord för att hitta så anpassad litteratur som möjligt. 
För att försäkra oss om den litteratur vi har funnit är tillförlitlig har vi även använt oss av 
ursprungskällor som forskare har hänvisat till. Ibland har det dock inte varit möjligt att få tag i 
ursprungskällan varför vi i dessa fall har använt oss av sekundärkällor. Vidare har vi använt 
oss av referenser till andra forskare vilka står skrivna i de böcker vi har funnit.  
 
Inledningsvis i teoriavsnittet beskriver vi vad som utmärker ett team samt vilka fördelar som 
är förenade med teamarbete. Vi har valt att inleda teorin med detta då det är i teamarbete som 
teamkänsla uppstår varför vi anser det vara viktigt att klargöra varför organisationer bör 
använda sig av teamkonstellationer. Vi har valt att fokusera på fyra områden i teoriavsnittet, 
nämligen företagskultur, kommunikation, konflikter och motivation. Företagskulturen i en 
organisation påverkar teammedlemmarnas omvärldssyn16 varför vi anser att den har en stark 
inverkan på hur teamkänsla kan skapas och bevaras. Kommunikation är A och O i en 
organisation och det är genom kommunikation som ledaren skapar förutsättningarna 17 för 
skapandet och bevarandet av teamkänsla. Konflikter är förekommande i nästan alla 
organisationer18 och deras uppkomst kan medföra att den befintliga teamkänslan raseras eller 
förbättras. Således anser vi det vara viktigt att inkludera konflikter i vårt teoriavsnitt. Ännu ett 
område som vi redogör för i teorin är motivation. Motivation har en betydande inverkan då en 
organisation arbetar med att skapa och bevara en teamkänsla och organisationen kan motivera 
sin personal på ett flertal sätt.  
 
2.7 Analysen upplägg 
 
Analysen upplägg har strukturerats upp efter teoriavsnittets teman och har präglats av den 
empiri vi har samlat in. Vi har använt oss av en kombination av ett induktivt och deduktivt 
angreppssätt i analysen då våra tolkningar dels har påverkats av den litteratur vi har studerat 
                                                                 
16
 Sjøvold, Endre. (2008) Teamet. Utveckling, effektivitet och förändring i grupper. Korotan Ljubljana. 
Slovenien Sid. 97. 
17
 Heide. (2005) Sid. 17. 
18
 Lind, Jan-Inge & Skärvard , Per-Hugo. (2000) Nya team i organisationernas värld. Liber Ekonomi AB. 
Malmö Sid. 137.   
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dels av den insamlande empirin.19 I analysens första del behandlas företagskultur och dess 
inverkan på teamkänsla. Först behandlas företagskultur på ett mer övergripande sätt för att 
sedan gå in på detaljnivå. I teoriavsnittet diskuteras kommunikation och konflikter i varsitt 
avsnitt men när vi skulle knyta litteratur till empiri i analysen insåg vi att begreppen ofta går 
hand i hand. Vi har således valt att behandla kommunikation och konflikter i samma avsnitt i 
analysen vilket utgör analysens andra del. Först diskuteras kommunikation inom ett hotell och 
sedan övergår analysen till att behandla vad som kan orsaka konflikter. Avsnittet avslutas med 
en analys av hur konflikter kan förebyggas och hanteras. I den tredje delen i analysen 
behandlas motivation och dess påverkan på teamkänsla.  
2.8 Kritiskt förhållningssätt 
 
Vi är medvetna om att den empiri som vi har samlat in endast återspeglar den verklighet som 
våra metoder har givit förutsättning för. Således har vi under verifieringen av empirin ställt 
oss kritiska till det som sagts där vi har ifrågasatt både vad beträffar reliabilitet, validitet och 
generaliserbarhet. Vi finner emellertid att reliabiliteten är relativt hög20 då respondenterna inte 
har fått tillgång till intervjufrågorna innan intervjutillfället och det har gjort att de inte har 
kunnat förbereda ett svar. Vi är dock medvetna om att det finns en risk att respondenterna 
förskönade svaren och inte återgav verkligheten. Reliabiliteten kan även innebära att samtliga 
frågor ställs på exakt samma sätt samt att situationen ska vara likvärdig för alla. 21 Vi tror inte 
att vi hade kunnat ställa samtliga frågor till respondenterna på samma sätt då 
omständigheterna, deras bakgrund och vår sinnestämning har en avgörande betydelse.  
Emellertid kan det diskuteras om det faktum att samma personer inte har utfört alla intervjuer 
kan ha påverkat resultatet eller inte. Vidare kan reliabiliteten påverkas av att en av 
respondenterna fyllde i luckor i intervjun i efterhand då en stor del inte spelades in. Därför 
finns en risk att respondentens svar har förskönats. Under några intervjuer uppmärksammade 
vi att respondenterna inte förstod frågorna. Således omformulerade vi frågorna och i vissa fall 
märkte vi att intervjufrågorna gjordes om till ledande frågor. Följaktligen kan validiteten vad 
beträffar en del svar ifrågasättas då våra ledande frågor uppmanade till ett visst svar. Vidare 
har vi använt oss av våra samlade intryck i observationen och är därmed medvetna om att det 
                                                                 
19 Patel, Runa & Davidsson, Bo. (2003) Forskningsmetodikens grunder: att planera, genomföra 
och rapportera en undersökning. Studentlitteratur, Lund. Sid. 24-25.  
20
 Kvale. (1997) Sid. 207. 
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finns en risk att vi ibland generaliserar vissa aspekter vilket kan medföra att en del 
resonemang blir hårdragna.  
 
2.9 Källkritik 
 
En del av den litteratur vi har använt oss av kan anses vara föråldrad då den är skr iven för 
många år sedan. Vi valde dock att inte bortse från den föråldrade litteraturen då många av 
exempelvis artiklarna innehåller fördjupad information om det område som vi har valt att 
behandla. Vi har mestadels använt oss av grundkällor men ibland har det inte varit möjligt 
varför vi har använt oss av andrahandskällor.  
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3. TEORI 
 
I teoriavsnittet följer en beskrivning av de verktyg som är viktiga i arbetet med att skapa och 
bevara teamkänsla. Först diskuteras vad som karakteriserar ett team, därefter följer en 
redogörelse för vilken inverkan företagskultur har i arbetet med att skapa och bevara 
teamkänsla. Sedan redogörs för vilken inverkan kommunikation och konflikter har i 
skapandet och bevarandet av teamkänsla. Slutligen redogörs för motivationens del i arbetet 
med teamkänsla.  
 
3.1 Team  
 
Begreppet team har på senare år utvecklats och idag utgörs många organisationer av olika 
teamkonstellationer vilket medför att ledaren möter nya utmaningar vad beträffar skapandet 
och bevarandet av teamkänsla i sitt dagliga arbete.22 Katzenbach och Smith menar att team 
kännetecknas av att medlemmarna tar gemensamt ansvar för teamets prestationer och resultat. 
Författarna menar vidare att det gemensamma uppnådda resultatet är viktigare än den enskilda 
individens resultat. Ytterligare ett särdrag som utmärker team är att teamet består av olika 
kompetenser vilka kompletterar varandra.23 I team uppkommer ofta starka relationer som 
präglas av en öppen kommunikation som främjar att medlemmarna involveras och engageras i 
teamet. En fördel för organisationer att arbeta med teamkonstellationer är att de ofta har 
utstakade planer och direktiv som bidrar till att arbetet blir utfört. 24 Ytterligare fördelar med 
teamarbete är att team ofta är mer produktiva än enskilda individer. En amerikansk 
organisation som utbildar ledare inom Human Resources25 skickade ut enkäter till 230 
amerikanska ledare för att ta reda på hur teamarbetet fungerande. Enkätundersökningen 
visade på att införandet av teamarbete ökade personalens prestationer med 72 procent och 
arbetstillfredsställelsen ökade i 65 procent av organisationerna. 26 Orsaken till att team 
presterar bättre än enskilda individer bottnar i social facilitering, förhöjd prestation när andra 
är närvarande. En ytterligare förklaring till social facilitering är att individer endast stimuleras 
                                                                 
22
 Ahltorp, Birgitta. (2005) Rollmedvetet Ledarskap- om chefsroller och ledningsstilar i strategisk samverkan . 
Liber AB. Malmö. Sid. 20.  
23
 Lind & Skärvard.  (2000) Sid. 11- 15. 
24
 Montebello, R. Anthony & Buzzotta, R. Victor. (1993) Work Teams That Work. Training and development. 
Vol. 43. No. 3. pg. 59-64. Sid. 62. 
25
 Frågor som berör personalen i o rganisationen. 
26
 Ibid., (1993) Sid. 59.  
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av andras närvaro om de upplever att de övriga teammedlemmarna kan och vill bestraffa eller 
belöna individuella prestationer.27  
3.2 Företagskultur  
 
“Kulturen representerar något som förväntas vara relativt stabilt, igenkännbart och som 
skiljer gruppen från andra grupper – ett slags ”gruppens personlighet”.28 Företagskultur är 
ett begrepp som ofta förekommer i samband med förbättrings- och utvecklingsarbete i 
organisationer. Således är även kulturen viktig i olika teamsammansättningar då kulturen i 
teamet påverkar teammedlemmarnas omvärldssyn. 29 Kulturen i teamet, som i många fall kan 
vara svår att konkret beskriva och urskilja, utgörs av gruppens gemensamma grundtaganden, 
värden och normer. De gemensamma uppfattningarna kan yttra sig både i teamet och i de 
individuella rollerna. Företagskulturen i en organisation kan bidra till att skapa 
sammanhållning i teamet. Finns det en god företagskultur inom organisationen kan personalen 
känna att de arbetar med något som uppskattas och anses som värdefullt vilket kan bidra till 
att de känner sig mer motiverade. Många ledare har förstått vikten av att använda den kultur 
som finns i organisationen för att få personalen att arbeta i samma riktning. Personal som inte 
delar företagets värderingar får ofta lämna organisationen relativt snabbt.30 Det är viktigt att 
vara medveten om att avdelningar uppträder olika då de har skilda kulturer. Exempelvis är det 
en uppenbar skillnad mellan marknadsavdelningen och produktionsavdelningen i en 
organisation. Det finns dock många likheter inom organisationen som genomsyrar 
organisationen och det är detta som utgör organisationens kultur. 31 Eftersom grupper har olika 
kulturer kan en medlem i en grupp reagera starkare på en händelse än en medlem från en 
annan grupp.32  
 
Det är viktigt att personalen känner sig trygga i företagskulturen och att den stödjer 
personalen. Personalen ska känna att de kan framföra sina åsikter utan att kulturen motverkar 
framförandet.33 Det är dessutom av stor vikt att organisationen har en engagerad ledning som 
arbetar med teamkänsla och med att skapa en öppen dialog.34 Företagskulturen ger anvisning 
                                                                 
27
 Sjøvold. (2008) Sid 22-24. 
28
 Ibid,. (2008) Sid. 159.  
29
 Ibid., (2008) Sid. 97.   
30
 Nilsson. (2008) Sid 169 -177. 
31
 Ibid., (2008) Sid. 153.  
32
 Ibid., (2008) Sid. 147. 
33
 Frankel, et al. (2006) Sid. 1696 & 1698. 
34
 Ibid., (2006) Sid. 1707. 
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till personalen om hur de ska bete sig. Således inger företagskulturen trygghet när omvärlden 
förändras.35 Ledarskapet har en stor inverkan på den företagskultur och det arbetsklimat som 
råder i en organisation. Ledarskapet påverkar därmed de gemensamma uppfattningarna om 
exempelvis omvärlden och de mål som kulturen inbegriper.36 Således är det viktigt att ledaren 
förstår och respekterar den kultur som organisationen har och leder teammedlemmarna utifrån 
kulturen.37 Schein menar att grundaren av en organisation är den som inledningsvis formar 
organisationens kultur. Ledaren förmedlar de värderingar och antaganden som ledaren anser 
relevanta för verksamheten. Därmed kan ledaren påverka företagskulturen på olika sätt. Om 
organisationen genomgår en kris har ledarens agerande en stor påverkan på om kulturen 
förändras eller inte. Faktorerna påverkar kulturen då ledarens beteende förmedlar värderingar 
och attityder till övrig personal. Ett annat sätt som påverkar företagskulturen är ledarens 
synliga beteende, det vill säga vilka arbetsuppgifter ledaren har, hur dessa utför samt hur 
denne förhåller sig till personalen.38  
 
En företagskultur kan både vara stark och svag. Om en organisation har en stark 
företagskultur kan medlemmarna lättare förlika sig med organisationens värderingar vilket 
förenklar medlemmarnas arbete mot organisationens mål. Företagskulturens innehåll har en 
avgörande inverkan på om organisationens mål uppnås eller inte, då det är kulturen som anger 
åt vilket håll personalen ska arbeta. Risken med starka företagsskulturer är att personalen inte 
är öppen för förändringar vad gäller nya idéer och nya teammedlemmar. Vidare kan en stark 
kultur medföra att organisationens utveckling hämmas då personalen inte anpassar sig efter 
omvärldens krav.39 I en svag företagsskultur finns inga eller få gemensamma värderingar 
vilket kan skapa osäkerhet då organisationens medlemmar inte vet hur de ska bete sig i 
främmande situationer.40   
 
Ett ord som är nära besläktat med företagskultur är organisationsklimat vilket innebär de 
attityder och förhållningssätt som större delen av personalen har inom en organisation. 
Organisationsklimat handlar till skillnad från företagskultur om mer den direkta upplevelsen 
                                                                 
35
Eriksson-Zetterquist Ulla, Kalling, Thomas, Styhre Alexander. (2008) Organisation och Organisering. 
Korotan Ljubljana, Sloveninen. Sid. 241.  
36
 Alvesson. (2001) Sid. 164.  
37
 Lind & Skärvad. (2000) Sid. 159-160.  
38
 Bang, Henning. (1999) Organisationskultur. Studentlitteratur. Lund. Sid. 84-85. 
39
 Ibid., (1999) Sid. 118. 
40
 Grönroos. (2004) Sid. 394. 
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av arbetssituationen41 och bör vara pålitligt och stödja kulturen.42 Organisationsklimatet har 
många namn, däribland anda, arbetsklimatet och atmosfär.43 Organisationsklimat är inte något 
som är konstant utan är något som skapas och förändras och som dessutom påverkar 
omgivningen. Organisationsklimat finns ständigt med i samarbetet mellan teammedlemmar. 
Det visar sig i värderingar som till exempel respekt, öppenhet och även samspelet och 
relationerna mellan teammedlemmarna. Eftersom teammedlemmarna ofta arbetar nära inpå 
varandra spelar organisationsklimatet en stor roll då det påverkar arbetstillfredsställelsen i 
teamet samt välbefinnandet utanför arbetet.44 
3.3 Kommunikation  
 
Kommunikation mellan organisationens personal har en avgörande betydelse för 
organisationens överlevnad. Kommunikation är viktig eftersom den möjliggör att samtliga i 
personalen förstår organisationens mål och kan omsätta dem i handling. 45 De flesta uppgifter 
som en ledare företar i sitt dagliga arbete innefattar kommunikation, vare sig det rör sig om att 
fatta beslut, motivera, ge feedback eller samordna.46 
 
Laswells kommunikationsmodell beskriver relationen mellan vem som säger vad, till vem 
samt genom vilken kanal. Kommunikation är en dubbelriktad process vilken uppstår när 
sändare och mottagare skickar information till varandra. Kommunikationen har ofta ett syfte 
vilket kallas effekt. Det är dock av stor betydelse att budskapet formuleras så att mottagaren 
kan förstå budskapet. Tolkningen av budskapet kallas kodning respektive avkodning och om 
det inte fungerar kan missförstånd uppstå. Det finns dock en risk att mottagaren är upptagen 
med något när avsändaren försöker sända budskapet varför risken finns att budskapet inte når 
fram. Händelser som kan motverka att budskapet når fram benämns kritiska händelser. För att 
avsändaren ska kunna förvissa sig om att budskapet har nått fram till mottagaren kan denne 
använda sig av återkoppling, som syftar till att mottagaren har uppfattat budskapet på rätt 
sätt.47  
 
                                                                 
41
 Eriksson-Zetterquist et al. (2008) Sid 237. 
42
 Frankel et al. (2006) Sid. 1696 & 1698. 
43
 Sandberg, Håkan. (2008) Det goda teamet. KFS. Lund. Sid 34-35.  
44
 Ibid., (2008) Sid. 97-108.  
45
 Heide. (2005) Sid. 17. 
46
 Ibid., (2005) Sid. 94. 
47
 Tonnquist. (2007) Sid. 160. 
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70 procent av all kommunikation sker via kroppsspråk. Studier visar att kommunikation via 
kroppsspråk skapar bättre trovärdighet och har större påverkan än kommunikation som sker 
verbalt.48 Precis som verbal kommunikation har kroppsspråket ord, meningar och punkter. En 
gest är som ett ord, men kan ha flera olika betydelser. Eftersom kroppsspråket har så stor 
påverkan är det viktigt att förstå dess betydelse.49 Ögonkontakt är ett av de kroppsspråk som 
har störst påverkan. Ögonkontakt visar hur mottaglig personen är att lyssna på andra och 
genom att titta på personen visas respekt för den andra personen. 50 Genom ögonkontakt kan 
en person visa intresse, uppmärksamhet och engagemang samt kan värdefulla ledtrådar 
utläsas. God ögonkontakt kan bidra till att större förtroende skapas mellan de personer som 
kommunicerar. Andra gester som är vanligt förekommande är exempelvis nickningar eller 
handrörelser.51 
 
Författaren Montebello framhäver fyra viktiga faktorer som kan motverka 
kommunikationsbarriärer. Den första faktorn är viktigt i organisationer där teamarbete är 
förekommande och den uppmanar till en öppen kommunikation. Öppen kommunikation 
innebär att teammedlemmarna ska ge uttryck för sina åsikter och vara öppna för förändring. 
Den andra faktorn innebär att ledaren inte bara ska förse teammedlemmarna med relevant 
information utan även ta till sig deras idéer och förslag. Ledaren kan inhämta den nya 
informationen genom att ställa frågor till teammedlemmarna där det är viktigt att ledaren ger 
teammedlemmarna tid att formulera sina svar. Den tredje faktorn belyser vikten av att lyssna. 
En orsak som kan påverka förmågan att lyssna till det som sägs kan exempelvis vara att den 
som lyssnar har annat att tänka på varför denne inte fokuserar på samtalet. Författaren 
diskuterar hur ovanstående problematik kan elimineras genom att försöka att aktivt lyssna till 
det som sägs samt att förvissa sig om att budskapet med informationen uppfattas på rätt sätt. 
Det är även viktigt att inte skapa en egen uppfattning om det som sägs innan hela budskapet 
har förmedlats. Den fjärde och sista faktorn som Montebello diskuterar inbegriper vikten att 
uttrycka sig på ett tydligt och precist sätt. För att kunna vara tydlig i sin kommunikation är det 
viktigt att framföra ett budskap åt gången och fråga andra vad de anser om budskapet. 52 I 
likhet med Montebello betonar Mossboda et al. även betydelsen av att ledaren ska vara rak i 
                                                                 
48
 Boe, John. (2005) Reading Your Prospect Like A Book. Agency Sales. Vol. 35. No. 3.pg 59-60. Sid. 59. 
49
 Scott, Addis. (2008) Body language… actions speak louder than  words . Rough Notes. Vol. 151. No. 7. pg. 58-
60. Sid.58. 
50
 Preston, Paul. (2005) Non verbal communication: Do You Really Say What You Mean? Journal of 
Healthcare Management. Vol. 50. No. 2. pg. 83-86. Sid 83-84. 
51
 Boe. (2005) Sid. 59.  
52
 Montebello, R Anthony. (1994) Open communication and team. Supervisory management. Vol 39 No 10. pg. 
8. Sid 8. 
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sin kommunikation genom att aktivt lyssna på sin personal samt bedriva ett tydligt ledarskap. 
Att aktivt lyssna på sin personal kan innefatta att inte vara likgiltig och stressad då risken 
finns att ledaren inte kan ta till sig det som sägs. Om ledaren lyckas lyssna aktivt kan det leda 
till att personalen uppmuntras till att tala, våga uttrycka sina känslor samt att personalen 
beslutar sig för att företa en viss handling.53 
 
Otter och Emmitt framför betydelsen av att ledaren måste utveckla en gemensam förståelse i 
teamet för vad effektiv kommunikation innebär. För att skapa förståelse är personliga samtal, 
dialoger, möten och workshops nödvändiga.54 Författaren Fine Lee diskuterar hur möten har 
en viktig betydelse för skapandet av teamkänsla. Emellertid poängterar Fine Lee att ett flertal 
organisationer inte har så många möten då de anser att de inte är effektiva. R.A!R.A! metoden 
är en modell som motverkar ineffektiva möten och består av fyra komponenter vilka 
innefattar att samtliga får en roll under mötet, att en förutbestämd agenda följs under mötet, 
att någon för protokoll under mötet samt att samtliga får en uppgift att fullfölja efter mötet har 
avslutats. Det första steget i modellen utgörs av att initieraren till mötet skriver ner syftet med 
mötet samt vad denne vill att mötet ska åstadkomma. Syftet med mötet ska stå skrivet på 
inbjudningarna till mötet så att samtliga vet vad mötet kommer handla om. Sedan ska 
initieraren till mötet utse vilka i personalen som ska tillse att mötet fortgår utan störningar 
samt att agendan hålls. Nästa steg är att fastställa en agenda där initieraren på ett tydligt sätt 
anger vilka punkter som ska tas upp på mötet. Efter att mötet har genomförts ska det som har 
sagts skrivas ner och distribueras till samtliga. För att initieraren ska kunna förvissa sig om att 
syftet med mötet har nått samtliga i organisationen kan arbetsuppgifter delas ut vilka knyter 
an till mötets syfte.55   
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 Mossboda, Britt-Mari, Peterson, Mikael & Rönnholm, Inger. (2001) Att vara chef och ledare. Ekerlids. 
Stockholm. Sid. 79- 86. 
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 Otter, Ad den & Emmitt, Stephen. (2007) Exploring effectiveness of team communicat ion. Engineering, 
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3.4 Problem och konflikter i teamarbetet 
 
Ledningens förmåga att vara lyhörd och ställa sig neutral till konflikter är en viktig egenskap 
för organisationen.56 Konflikter kan uppstå bland personalen men ofta kan det vara en otydlig 
ledning som ger upphov till konflikterna. Det är således viktigt att ledningen arbetar 
förebyggande med konflikter genom exempelvis kompetensutveckling. 57 Konflikter kan även 
uppstå som grundar sig i att attityderna inte är desamma hos alla medlemmar i teamet. 
Konflikter mellan två olika subkulturer innebär att teamens värderingar, normer och 
verklighetsuppfattningar strider mot varandra vilket kan leda till att teamen inte når sina 
mål.58 Författaren Bang beskriver typiska subkulturkonflikter. Två av dessa konflikter är 
konflikter som uppstår mellan olika åldersgrupper samt konflikter som yttrar sig mellan olika 
funktionsenheter inom organisationen. Konflikter mellan olika åldersgrupper bottnar ofta i 
”den yngre generationen” och ” den äldre generationen”. Konflikter och problem kan uppstå 
när den yngre generationen har en annan teoretisk kunskap än den äldre generationen och tar 
allt större plats på arbetsplatsen. Konflikter mellan olika funktionsenheter kan uppstå mellan 
olika divisioner, avdelningar eller grupper inom en organisation och är den mest 
förekommande konflikten mellan två subkulturer. Konflikterna bottnar ofta i att de olika 
avdelningarna har olika verklighetsuppfattningar vilket kan medföra att de prioriterar olika.59 
Konflikter i subkulturer kan undvikas och lösas om de olika teamen arbetar efter 
gemensamma mål och gemensamma uppgifter. Det som kan motverka konflikter är när 
teamet är väl sammansvetsade och har arbetat tillsammans under en längre period. Då skapas 
ofta en närhet mellan teammedlemmarna vilket medför att teamet försöker bevara sin identitet 
i konfliktsituationer.60 
 
Det kan behövas konflikter i ett team för att medlemmarna inte ska bli likgiltiga eller dra ner 
på arbetstakten, emellertid kan för mycket konflikter leda till att relationerna förstörs eller att 
samarbetet inte fungerar.61 Vidare kan frånvaron av konflikter bidra till att de enskilda 
individerna viker sig för sina teammedlemmars åsikter och inte vågar föra fram sina egna 
åsikter. Det är viktigt att ledningen betraktar uppkomsten av konflikter som en lärandeprocess 
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där organisationen kan lära sig och utvecklas. Om ledningen inte tar itu med konflikter kan 
det skapas en ond cirkel där ytterligare konflikter kan uppstå.62  
3.5 Motivation 
 
Trots att många organisationer är medvetna om hur stora kostnader som är förenade med att 
rekrytera ny personal samt hur kostsamt det är när kompetenta medarbetare slutar, behandlar 
många organisationer inte alltid sin personal väl. Det kan bottna i att ledare ofta arbetar under 
stressfulla förhållanden.63 Det är därmed av stor vikt att organisationer skapar incitament som 
får personalen att vilja arbeta kvar i organisationen.64 Organisationer kan motivera sin 
personal på ett flertal sätt. Ett exempel är att belöna personalen när det gjort en bra insats.65 
Om organisationen använder sig av ersättningar och bonussystem kan personalens prestation 
förbättras då det bidrar till att personalen känner att de får tillbaka lika mycket som de 
investerat i organisationen. Det som kan motivera personalen kan utges i form av lön, mer 
ansvar samt högre status. Ifall ledningen inte bedriver motivationshöjande arbete kan det leda 
till att personalen levererar en sämre arbetsinsats, arbetar mindre eller börjar vantrivas vilket 
kan leda till uppsägning.66 Lönen behöver dock inte vara den avgörande faktorn till att 
personalen känner sig motiverad utan är endast en del i motivationsarbetet.67 En faktor som 
kan motivera personalen mer, kan vara att personalen ser att det finns utvecklingsmöjligheter 
inom organisationen både på lång och kort sikt.68 Personlig utveckling bottnar ofta i att 
individen bland annat känner större auktoritet, respekt, stolthet och värdighet. 69 Det är 
betydelsefullt att organisationer inser att den träning och utveckling de tillhandahåller till sin 
personal inte bara gör personalen till en viktig resurs utan även medför att de stannar kvar i 
organisationen. Personal som inte får möjlighet att utvecklas i sitt arbete saknar oftast 
motivation att stanna kvar i företaget.70 Personal blir ofta mer motiverad om de känner att 
deras arbetsgivare har ett genuint intresse för dem, dock ger många organisationer negativ 
feedback i större utsträckning än beröm. I många fall inser inte organisationen vikten av att ge 
mer konstruktiv kritik samt vilka fördelar det kan medföra i form av motiverad personal. Om 
                                                                 
62
 Nilsson. (2009) Sid. 165 
63
 Woodruffe, Charles. (2006) The crucial importance of employee of engagement. Human Resorurce  
Management International Digest. Vol. 14. No. 1.pg 3-5. Sid. 4. 
64
 Grönroos. (2004) Sid. 379. 
65
 Ibid., (2004) Sid. 379. 
66
 Eriksson- Zetterquist et al. (2008) Sid. 140.  
67
 Umashankar & Kulkarni. (2002) Sid. 32-33. 
68
 Woodruffe. (2006) Sid. 3. 
69
 Umashankar & Kulkarni. (2002) Sid. 41.  
70
Woodruffe. (2006) Sid. 3. 
  
 25 
personalen känner att ledningen litar på dem känner personalen sig som en viktig tillgång 
både i teamet och i organisationen. De tenderar därför att bli mer lojala till organisationen 
eftersom de flesta individer har ett stort behov att känna samhörighet med andra.71 
 
De finns tre vanliga orsaker som kan bidra till att personalen i hotellbranschen inte känner sig 
motiverade. Den första och andra orsaken bottnar dels i att personalen arbetar långa 
arbetspass och dels att organisationen är hierarkiskt uppbyggd. Den tredje orsaken uppstår 
som ett resultat av de två föregående vilket är att personalen inte känner värdighet i sitt 
arbete.72 Ytterligare faktorer kan vara att personalen inte känner samhörighet till de andra 
teammedlemmarna eller att de känner sig isolerade från varandra. Övriga faktorer som kan 
påverka motivationen kan vara att personalen inte kan påverka sitt arbete eller att arbetet inte 
ses som viktigt i organisationen.73 Det är därför viktigt att personalen känner en mening med 
sitt arbete och att de gör skillnad, är delaktiga samt kan påverka det dagliga arbetet. Vidare är 
det viktigt att personalen har tillgång till detaljerade manualer som kan underlätta arbetet på 
de olika avdelningarna. Ytterligare en motivationsfaktor i hotellbranschen kan vara att 
personalen känner att de har valmöjligheter av olika slag. En valmöjlighet kan exempelvis 
vara att kunna gå en kurs eller att ansvara för en arbetsuppgift. Att organisationen ser till det 
som är bäst för individen kan vara en av valmöjligheterna som exempelvis kan yttra sig i 
utvecklingssamtal.74 En annan motivationsfaktor är den feedback och det beröm personalen 
får från arbetskamrater och ledning. Att känna sig uppskattad kan vara en bidragande faktor 
att individen känner sig motiverad att göra ett bra arbete och att fortsätta arbeta i 
organisationen.75 Ytterligare en motivationsfaktor som ledningen kan använda sig av är att 
utge icke-monetära belöningar för att uppmärksamma kollektiva ansträngningar. Det kan 
göras i form av exempelvis bjuda personalen på fredagsfika eller bjuda personalen på 
restaurang- eller teaterbesök.76  
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3.5.1 Handlingsfrihet  
 
Det är av stor vikt att organisationer ger sin personal handlingsfrihet det vill säga att 
personalen kan fatta beslut och sen vidta åtgärder i situationer där problem kan tänkas 
uppkomma. Handlingsfrihet är viktigt eftersom det genererar en större 
arbetstillfredsställelse.77 Handlingsfrihet är dessutom en stor motivationsfaktor som kan 
påverka individens inställning till sitt arbete.78 Det finns fyra faktorer som påverkar 
personalens handlingsfrihet. Den första faktorn handlar om den potential som finns hos 
individerna och som i slutändan även påverkar teamet och deras tro på att de kan bli effektiva. 
Meningsfullhet är den andra faktorn. Frågan blir om individen och teamet tillsammans 
uppfattar sina arbetsuppgifter som viktiga och betydelsefulla? Således är det viktigt att 
samtliga i teamet ser sina arbetsuppgifter som betydelsefulla då negativa tankar kan påverka 
teamet. Den tredje faktorn handlar om självständighet. Teamets självständighet grundar sig i 
vilken frihet och oberoende som finns i teamet. Den fjärde och sista faktorn som kan ha en 
betydelse i teamets handlingsfrihet är den påverkan som teamet har. Det kan exempelvis 
handla om vilken påverkan teamet har på sitt arbete.79 Det är viktigt att ledningen tydligt 
anger hur långt personalens befogenheter sträcker sig vad beträffar beslutsfattande. Personal 
som har gästkontakt ska känna att de uppmuntras att ta ansvar då det leder till ett mer effektivt 
och mer gästinriktat bemötande. Således krävs det att personal och ledning har tillit till 
varandra för att handlingsfriheten ska kunna tillämpas.80 Emellertid kan handlingsfrihet skapa 
negativa konsekvenser för organisationen då handlingsfriheten kan vara förenad med stora 
kostnader i form av exempelvis utbildning samt att risken finns att personalen ger bort dyra 
gåvor då de inte vet hur långt deras befogenheter sträcker sig. 81 Oftast överväger dock de 
positiva aspekterna med handlingsfrihet de negativa aspekterna, då handlingsfriheten bidrar 
till att personalen känner en större tillfredställelse, blir mer motiverade att utföra ett bra arbete 
samt att tilliten ökar i organisationen.82  
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4. SKAPANDET OCH BEVARANDET AV TEAMKÄNSLA 
  
I analysen knyts empirimaterialet och valda teorier samman. Först analyseras 
företagskulturen, sedan kommunikation och konflikter och avslutningsvis motivationens 
påverkan på ledarens arbete med att skapa och bevara teamkänsla.  
 
4.1 Det sitter i väggarna 
 
Utan man måste kunna ha en balans mellan att ha roligt och högpresterande. 
Mycket av den företagskultur som finns är en blandning mellan de 
värderingar som finns i företaget och de värderingar våra gäster kräver a v 
oss /---/. Företagskulturen sitter i väggarna.83 
 
Författaren Nilsson samt respondenten som uttryckte citatet ovan menar att kulturen i en 
organisation utgörs av värderingar, normer och gemensamma grundantaganden. 84 Vidare 
uttryckte respondenten att företagskulturen har stor inverkan på teamkänslan då 
företagskulturen genomsyrar allt i organisationen.85 Vi anser att det tyder på att 
företagskulturen ligger till grund för den teamkänsla som finns i företaget.  
 
Man måste kunna förstå att jag står för företagets värderingar och om jag 
inte kan det så måste jag vara modig nog att säga det och att stiga av. Jag 
kan inte vara kvar i organisationen, där jag bekämpar de värderingar som 
organisationen står för. Så mod och öppenhet är två viktiga förutsättningar 
om man ska kunna ha en kultur.86 
 
I ovanstående citat belyser respondenten att personalen måste kunna stå för organisationens 
värderingar. I likhet med respondenten framför Nilsson att om personalen inte står för och inte 
delar organisationens värderingar kan det resultera i att de får lämna organisationen. 87 Det 
tyder på att om inte personalen delar och står för organisationens värderingar blir det svårt för 
ledaren att uppmana personalen till att arbeta mot gemensamma mål. I inledningen 
definierade vi teamkänsla som när en grupp individer känner samhörighet och samverkar för 
att uppnå organisationens gemensamma mål. Således anser vi att det kan bli svårt för ledaren 
att skapa och bevara teamkänsla om personalen inte står för organisationens värderingar.  
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Respondenterna på kedjehotellet beskrev att personalen har tydliga riktlinjer att arbeta efter.  
Kedjehotellet har ett flertal omfattande utbildningsprogram som samtliga i personalen måste 
genomgå. Utbildningarna belyser exempelvis hur personalen ska bemöta gästerna och utge 
kompensation. Eftersom samtliga måste genomgå utbildningarna förses persona len med 
tydliga riktlinjer som genomsyras av organisationens värderingar.88 Vi menar att det tyder på 
att ifall en organisation har tydliga riktlinjer underlättas ledningens arbete att få personalen att 
anamma organisationens värderingar. I en stark företagskultur som Bang diskuterar delar 
samtliga i personalen organisationens värderingar vilket gör det lättare för ledningen att 
uppmana personalen att arbeta mot organisationens gemensamma mål.89 Eftersom 
kedjehotellets personal arbetar efter tydliga riktlinjer som präglas av organisationens 
värderingar90 menar vi att förutsättningen skapas för uppkomsten av en stark kultur. 
Emellertid vill vi poängtera det som Bang framför om att starka kulturer kan hämma 
organisationens utveckling då personalen förlitar sig på den rådande kulturen och inte 
ifrågasätter om förbättringar kan göras.91 Vi menar att om en organisation har alltför tydliga 
riktlinjer finns det en risk att personalen inte ser bortom riktlinjerna och därmed inte 
ifrågasätter om deras arbetsuppgifter kan utföras på ett annorlunda sätt. Utifrån vår definition 
av teamkänsla kan förekomsten av en stark kultur både vara positivt och negativt. Å ena sidan 
kan tydliga riktlinjer påverka teamkänslan positivt då samtliga i personalen vet hur de ska 
arbeta för att uppnå organisationens mål. Vidare bidrar de tydliga riktlinjerna till att en 
samhörighet skapas mellan personalen då alla strävar efter att uppnå gemensamma mål. Å 
andra sidan kan tydliga riktlinjer hämma teamkänslan då personalen kan känna sig styrda 
vilket gör att de inte känner sig motiverade att sträva efter organisationens mål.  
 
”Teamkänsla för mig är att vara ett team, där ingen är bättre än någon annan. Det kanske 
inte är något ledord men det är ett sätt att agera. Så hierarkin ska bort”.92 Respondenten på 
familjehotell 2 uttrycker i citatet ovan att en avgörande faktor för att kunna skapa och bevara 
teamkänsla är att alla i teamet anser att de är lika mycket värda. Respondenten framförde att 
hierarkin måste bort för att det ska bli verklighet.93 Umashankar och Kulkarni betonar att 
hotellbranschen har en hierarkisk struktur.94 Respondenten menade att beroende på hur 
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hotellet är uppbyggt kan hierarkin bli mer eller mindre påtaglig, exempelvis beskrev denne att 
”tjocka” dörrar samt att avdelningarna befinner sig på olika våningsplan kan bidra till att 
hierarkin gör sig påmind oftare.95 Vi menar att det tyder på att den hierarkiska strukturen som 
ofta råder inom hotellbranschen kan medföra att företagskulturen vad beträffar personalens 
syn på varandra påverkas. Vi kan av egen erfarenhet konstatera att städpersonalen ofta anses 
vara längre ner i hierarkin i jämförelse med personalen som arbetar i receptionen. Vår 
erfarenhet är även att ledare bemöter personalen på olika sätt beroende på vilken avdelning de 
arbetar på. Följaktligen kan ett organisationsklimat96 skapas där personalen inte respekterar 
varandra fullt ut. Därför försvåras ledarens arbete med att skapa och bevara teamkänsla då 
personalen inte alltid känner samhörighet med varandra eftersom de anser att de befinner sig 
på olika nivåer i hierarkin. Vår uppfattning efter att ha arbetat inom branschen ett par år är att 
ledningen inte ifrågasätter den hierarkiska strukturen som råder vilket försvårar ledningens 
arbete med att skapa och bevara teamkänsla ytterligare.  
4.1.2 En öppen dörr 
 
Jag tror att det har skett en väldigt stor förändring med 80-talisterna och 90- 
talisterna framförallt. De är mycket mer individualistiska och egoistiska. I 
am here for my benefits. De har mycket svårare att se sig själva i gruppen. 97 
 
Citatet belyser en av respondenterna på kedjehotellets  uppfattning om att 80- och 90-talister 
inom hotellvärlden ofta har starka värderingar och är individualister som sätter sig själva i 
första hand. Respondenten menade därför att de har svårt för att samarbeta och ingå i 
teamkonstellationer.98 Efter insamlandet av empirin har vi utläst att hotellbranschen till stor 
del utgörs av teamkonstellationer varför personalen måste kunna ta till sig och acceptera 
andras värderingar för att kunna samarbeta.99 Grönroos framför att en svag företagskultur 
karakteriseras av att organisationens medlemmar inte har gemensamma värderingar.100 
Således menar vi att respondentens uppfattning om att 80- och 90-talister har svårt att ingå i 
en grupp kan medföra att de inte är mottagliga för organisationens värderingar. Följaktligen 
försvåras ledningens arbete med att skapa och bevara teamkänsla då samtliga inte arbetar mot 
organisationens gemensamma mål. Det kan diskuteras huruvida respondentens uppfattning är 
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befogad eller inte. Kan det vara så att ledarens arbete med att skapa och bevara teamkänsla 
försvåras av att 80- och 90- talisterna har svårare att se sig själva i gruppen?  
 
Ledningen kan påverka kulturen på ett hotell genom hur denne agerar i olika situationer och 
mot personalen i organisationen.101 En av respondenterna på kedjehotellet framförde att 
organisationen har haft svårighet med att skapa teamkänsla. En följdeffekt blev att många 
avdelningschefer lämnade organisationen. Följaktligen insåg organisationen att de var 
tvungna att arbeta mer med teamkänsla för att motverka att liknande scenario skulle uppstå 
igen.102 För att förändra de rådande normerna103 planerar de att införa ett utbildningsprogram 
som samtliga i personalen ska genomgå. Utbildningsprogrammet syftar till att få personalen 
att förstå vilken roll de har i arbetet med teamkänsla samt för att förbättra den rådande 
teamkänslan.104 Införandet av utbildningsprogrammet är ett exempel på hur en ledare kan 
hantera en kris105 som uppstår i organisationen och genom sitt agerande förändra kulturen till 
det bättre. Respondenten menade att arbetet med utbildningsprogram utgör ett viktigt led i 
arbetet med att skapa och bevara teamkänsla. Under utbildningsprogrammet kommer personal 
från olika avdelningar att träffas, diskutera och framföra sina lärdomar vilket kan skapa en 
bättre förståelse mellan avdelningarna som vi tror har betydelse i arbetet med teamkänsla.106 
Ett annat exempel på hur ledaren kan påverka kulturen är det arbetssätt som en respondent på 
familjehotell 2 tillämpar. Respondenten uttryckte att dörren till dennes kontor alltid står öppen 
såvitt respondenten inte är upptagen.107 Sandberg menar att arbetsklimatet är ständigt 
närvarande i organisationer och främjar relationer och öppenhet mellan teammedlemmar.108 
Vi menar att den öppna dörren skapar ett arbetsklimat där personalen är välkomna in och 
ställa frågor eller framföra funderingar vilket skapar en öppenhet i organisationen. Vidare 
menar vi att den öppna dörren kan bidra till att ledaren blir mer synlig i organisationen då den 
skapar ett arbetsklimat som uppmuntrar till gemenskap vilket kan medföra att ledaren blir en 
del av teamet. Eftersom den öppna dörren bidrar till att ledaren blir en del av teamet skapas en 
större samhörighet mellan ledaren och personalen vilket förenklar arbetet med att skapa och 
bevara teamkänsla. Dock ifrågasätter vi hur ofta personalen kan ta sig tid att besöka ledarens 
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kontor varför vi även kan ställa oss kritiska till vilken betydelse den öppna dörren har för 
skapandet och bevarandet av teamkänsla. Således kan ett ytterligare sätt som en respondent på 
kedjehotellet använder sig av fungera bättre för skapandet och bevarandet av teamkänsla. 
Respondenten beskrev att denne besöker de avdelningar som denne har ansvar för dagligen 
för att se hur arbetet fortskrider och för att prata med personalen.109 I likhet med den öppna 
dörren bidrar tillvägagångssättet till att ledaren blir mer synlig i organisationen vilket 
underlättar arbetet med att skapa och bevara teamkänsla.  Ytterligare ett sätt som en annan 
respondent på familjehotell 2 beskrev är hur denne försöker skapa ett öppet arbetsklimat 
genom att äta lunch med personalen. Respondenten har uppmärksammat att de olika 
avdelningarna ofta sitter avdelningsvis och äter lunch vilket denne menar hämmar 
uppkomsten av en gemensam kultur. För att förändra detta väljer respondenten att äta lunch 
med olika avdelningar så ofta det går.110 I motsats till respondenten på familjehotell 2 
framförde en respondent på kedjehotellet att denne inte kan äta lunch med exempelvis 
städpersonalen då de skulle känna sig obekväma.111 Sjøvold framför att det ofta råder 
kulturskillnader mellan olika avdelningar112 och vi anser att uppdelningen i lunchrummet och 
de obekväma känslorna som kan uppstå till följd av att avdelningar äter lunch tillsammans är 
ett tydligt exempel på att det existerar olika kulturer inom hotellbranschen. Även en annan 
respondent på kedjehotellet uttryckte att det råder olika kulturer på respektive avdelning då 
denne uttryckte följande;  
 
Den typ av personligheter som man hittar i en reception är väldigt öppna 
och sociala. I köket är det mer killar och mer raka rör /…/. Det är små 
världar för sig och präglas ju av avdelningschefen.113 
 
Till skillnad från respondenten på familjehotell 2 som vill sudda ut gränserna mellan 
avdelningarna, ifrågasatte inte respondenten på kedjehotellet uppdelningen vilket kan tyda på 
att denne ser det som ”normalt”. I citatet uttrycker respondenten att det råder olika kulturer i 
receptionen och i köket som karakteriseras av olika personlighetstyper varför olika 
arbetsklimat skapas i respektive avdelning. Sandberg menar att arbetsklimatet utgörs av de 
värderingar som finns i organisationen.114 Således menar vi att ledarens arbete med att skapa 
och bevara teamkänsla som omfattar samtliga avdelningar försvåras då organisationen utgörs 
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av många olika värderingar. Respondenten beskrev även i citatet att de olika ”småvärldarna” 
(avdelningarna) präglas av avdelningschefen.115 Som vi framförde tidigare försöker en av 
respondenterna på familjehotell 2 att bryta upp småvärldarna för att skapa en gemensam värld 
genom att äta lunch med de olika avdelningarna. Vi anser att respondentens tillvägagångssätt 
är ett utryck för hur arbetet med att skapa och bevara teamkänsla mellan avdelningarna kan 
underlättas då denne försöker prägla samtliga avdelningar.  
 
Utifrån ovanstående resonemang om företagskulturens påverkan på skapandet och bevarandet 
av teamkänsla kan vi utläsa att det är viktigt att personalen stödjer företagskulturen genom att 
dela organisationens värderingar. Om personalen inte delar organisationens värderingar 
försvåras ledarens arbete med att skapa och bevara teamkänsla då det blir svårt för personalen 
att samverka för att uppnå organisationens gemensamma mål. Tydliga riktlinjer kan vara ett 
verktyg för att uppmana personalen till att anamma organisationens värderingar. Eftersom 
varje avdelning ofta har ett eget arbetsklimat och en egen kultur kan ledaren försöka påverka 
respektive avdelnings kultur och arbetsklimat genom sitt agerande. Det kan bidra till att 
teamkänsla uppstår som omfattar samtliga avdelningar.  
4.2 Kommunicera mera 
 
Vi kommunicerar ju väldigt mycket i skrift i våra hotellsystem och den 
kommunikationen är ju minst lika viktig som den verbala. Eftersom vi inte 
ses varje dag är det viktigt att vi har en kommunikation. 116 
 
Som citatet visar har kommunikation en avgörande betydelse i organisationer eftersom det är 
svårt att bedriva en verksamhet utan en välfungerande kommunikation.117 Att vara ledare och 
förstå vikten av kommunikation är en förutsättning för att organisationen ska lyckas och nå 
framgång.118 Efter att ha genomfört intervjuerna har vi insett vikten av att ledaren uppmuntrar 
teammedlemmarna på den egna avdelningen att kommunicera med varandra. Det är även 
betydelsefullt att ledaren får teammedleammarna att inse hur viktigt det är att ha en god 
relation med de övriga teammedlemmarna i organisationen.119 Således kan vi utläsa att det 
utan kommunikation kan vara svårt för ledaren att skapa och bevara teamkänsla eftersom 
kommunikationen skapar ett klimat där personalen kan samverka för att uppnå 
                                                                 
115
 Intervju med respondent 6, 2009-05-04.  
116
 Intervju med respondent 5, 2009-05-04. 
117
 Ibid., 2009-05-04. 
118
 Heide. (2005) Sid. 17. 
119
 Intervju med samtliga respondenter. 
  
 33 
organisationens mål. Som Laswells kommunikationsmodell beskriver kan störningar i 
kommunikationen uppstå. Således är det som citatet belyser viktigt att kommunikationen sker 
verbalt för att göra kommunikationen så tydlig som möjligt. Följande exempel beskriver hur 
en brist i kommunikationen kan uppstå inom en avdelning vid exempelvis överlämningen120 i 
receptionen. Om överlämningen sker skriftligt finns risken att den som överlämnar skiftet inte 
uttrycker sig på ett sätt som den som övertar skiftet förstår. Följaktligen finns risken att 
värdefull information inte når fram varför budskapets syfte inte åskådliggörs. Om 
överlämningen sker muntligt minimeras risken att missförstånd uppstår då den som övertar 
skiftet kan ställa frågor vid oklarheter. Emellertid finns även risken att information faller bort 
vid muntlig överlämning då den som överlämnar kan vara trött, stressad eller endast glömsk. 
Därför är det viktigt att ledaren uppmanar samtliga till att kommunicera och kommunicera 
mera.121  
4.2.1 Gör det så enkelt som möjligt  
 
Kommunikation är en av de viktigaste delarna inom hotell och restaurang. 
Just kommunikationen mellan avdelningarna måste fungera annars blir det 
irritation. Hellre en gång för mycket än en gång för lite. Det finns ingenting 
som är så irriterande som när du inte får den kommunikation du behöver. 122 
 
I ovanstående citat belyser en av respondenterna på kedjehotellet vikten av att vara rak i sin 
kommunikation och att kommunikationen måste fungera mellan de olika avdelningarna för att 
motverka irritation.123 Eftersom hotell utgörs av flera olika avdelningar är det av avgörande 
betydelse att ledningen förmedlar hur viktigt det är att kommunikationen fungerar för att 
motverka missförstånd. En respondent på kedjehotellet beskrev hotell som en ”minivärld” där 
de olika avdelningarna är beroende av varandra. Om kommunikationen brister i en avdelning 
drabbas inte bara den egna avdelningen utan hela hotellverksamheten kan bli lidande.124 Det 
beror på att gästen uppfattar hotellet som en helhet125 och inte bedömer hotellupplevelsen 
utefter de olika avdelningarnas insats. Nedanstående citat belyser vilka konsekvenser en brist i 
kommunikationen mellan avdelningarna kan orsaka;  
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Receptionen har glömt att säga att ett sällskap på tio personer har avbokat 
deras 5-rätters middag, men de finns kvar i PMet126. Det står extrapersonal 
överallt för att kunna servera dem en 5- rätters, köket har spenderat x antal 
timmar för att göra mat till de här tio och sen när man står där och undrar 
var de tagit vägen så får man höra att de har avbokat. Då är man inte lycklig 
alltså.127 
 
Bristen på kommunikation som ovanstående citat beskriver, kan grunda sig i att de olika 
avdelningarna har skilda synsätt och kunskap128 vilket medför att avdelningarna gör det som 
de anser vara mest effektivt. Citatet belyser hur brister i kommunikationer kan få stora 
konsekvenser då incidenten var förenad med stora kostnader i form av både råvaror och tid för 
att tillaga maten. Incidenten illustrerar även hur en brist i kommunikationen från en 
avdelnings sida drabbar samtliga avdelningar inom organisationen. 129 Händelser som 
scenariot ovan beskriver kan ha en negativ påverkan på teamkänslan mellan avdelningarna då 
irritation och dålig stämning skapas. Emellertid kan teamkänslan i de enskilda avdelningarna 
växa som ett resultat av ovanstående scenario. Scenariot kan skapa en käns la av ”vi mot dem” 
vilket motverkar den helhetssyn som hotellen bör sträva efter att uppnå där teamkänsla över 
gränserna bör existera. En respondent på kedjehotellet beskrev hur de arbetar för att motverka 
att liknande misstag uppstår; 
 
På min avdelning inför kvällen innan vi ska duka upp våra beställningar så 
tar jag alltid fram beställningarna och ringer upp till bokningsavdelningen, 
stämmer av beställningarna, antal allergier innan vi sätter igång och börjar 
förbereda för kvällen. Det har ofta blivit två man mindre, de skulle inte ha 
det utan de skulle ha det. Har vi redan gjort i ordning allt så står vi där och 
har gjort dubbelt jobb. Nej tack, det vill vi inte. Gör det så enkelt som 
möjligt. Ring verkligen och kolla!130 
 
Citatet belyser en arbetsform som avdelningschefer kan tillämpa för att motverka oklarheter 
och missförstånd och är ett bra exempel på hur återkoppling kan bedrivas. 131 Att kedjehotellet 
är tydligare i sin kommunikation än de två familjehotellen kan även bero på att de har 
tydligare riktlinjer att arbeta efter. Givetvis är det lika viktigt att ha en välfungerande 
kommunikation på de två familjehotellen som på det större kedjehotellet för att teamkänslan 
ska infinna sig samt för att personalen ska arbeta mot organisationens mål.  
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När vi har våra teammöten i grupperna så går jag igenom det vi har pratat 
om på ledningsmötena. Det kan alltid bli bättre, så är det bara, men jag 
tycker att vi tar stormsteg när det gäller den biten att få bort 
missuppfattningarna.132 
 
Vi menar att som citatet ovan belyser är det viktigt att ledningen framför det som har sagts på 
ledningsmötet till övrig personal i organisationen. Fine Lee framför att möten har en stor 
inverkan på teamkänslan i organisationen då mötena kan skapa samhörighet mellan 
avdelningarna och förståelse för de olika avdelningarna. Fine Lee belyser dock vikten av att 
mötena måste ha en tydlig struktur där agendan följs samt att samtliga blir delaktiga i mötet 
för att skapa tydlighet.133 Betydelsen av att ha strukturerade möten framkom i intervjuerna då 
flera respondenter beskrev att mötena ofta präglas av ”småprat” och att agendan sällan 
hålls.134 Vi anser att ifall personalen inte får ta del av mötets agenda finns risken att de inte 
känner att ledningen betraktar dem som en viktig resurs i organisationen. Vidare kan det leda 
till att personalen känner sig frustrerande och i värsta fall lämnar organisationen då de inte 
känner sig motiverade att arbeta mot organisationens mål vilket påverkar teamkänslan 
negativt. En respondent på familjehotell 2 uttryckte i linje med Fine Lee att kontinuerliga 
möten bidrar till att avdelningscheferna får kontakt med sina teammedlemmar. 135 Således 
menar vi att kontinuerliga möten bidrar till att avdelningscheferna blir mer synliga i 
verksamheten vilket medför att personalen lättare kan ta till sig det som sägs på mötena. Det 
grundar sig i att ifall personalen känner att avdelningschefen har insikt och förståelse för det 
dagliga arbetet blir avdelningschefens ord lättare att acceptera. Således skapas en ökad 
förståelse mellan avdelningschef och personal vilket skapar samhörighe t och en gemensam 
bild av organisationens mål som därmed underlättar arbetet med teamkänsla.  
 
Har du ingen teamkänsla i restaurangen så fungerar inte servicen. Man 
måste kunna titta på varandra utan att prata med varandra. Om jag står och 
pratar med en gäst vid ett bord så ringer telefonen och då vill jag att någon 
av mina kollegor ska ta telefonen. Jag vill signalera att jag inte kan svara. 
Där måste man skapa den teamkänsla mer kroppsmässigt där man inte 
kommunicerar verbalt./---/. Den typen av kommunikation är viktig för 
teamkänslan.136 
 
                                                                 
132
 Intervju med respondent 4, 2009-04-28. 
133
 Fine Lee. (2004) Sid. 25-28.  
134
 Intervju med respondent 4, 2009-04-28 & respondent 6,. 2009-05-04. 
135
 Fine Lee. (2004) Sid. 25-28 & intervju med respondent 4, 2009-04-28. 
136
 Intervju med respondent 1, 2009-04-23.  
  
 36 
Citatet ovan belyser vikten av att kunna kommunicera med kroppsspråket. Preston diskuterar 
hur ögonkontakt visar hur mottaglig en person är att kunna uppmärksamma att någon annan 
vill framföra ett budskap.137 Citatet illustrerar att förekomsten av teamkänsla avgör hur 
mottaglig personalen är för att kommunicera med exempelvis ögonkontakt. I citatet uttryckte 
respondenten att denne måste kunna signalera till sin personal om respondenten behöver hjälp 
med något.138 Att signalera kan liknas med Boes resonemang om att utge värdefulla ledtrådar 
med hjälp av ögonkontakt.139 Vi har tidigare framfört att dagens ledare arbetar under 
stressfulla förhållanden.140 Vi frågor oss om detta kan bidra till att teamets förmåga att kunna 
kommunicera med kroppsspråk blir än mer viktigt då arbetsförhållandena inte alltid möjliggör 
verbal kommunikation? Respondenten uttryckte att förmågan att kunna kommunicera med 
kroppsspråk är viktig för teamkänsla.141 Respondentens uppfattning går i samma linje som 
Boes resonemang om att god ögonkontakt kan bidra till att förtroende skapas mellan de som 
kommunicerar.142 Således menar vi att ifall ett team kan kommunicera icke-verbalt skapas ett 
större förtroende och engagemang. I inledningen definierade vi teamkänsla som när en grupp 
individer känner samhörighet och samverkar för att uppnå organisationens gemensamma mål. 
Därför underlättas ledarens arbete med att skapa och bevara teamkänsla då förtroendet mellan 
teammedlemmarna kan skapa samhörighet och engagemang och kan bidra till att personalen 
samverkar för att uppnå organisationens gemensamma mål.  
 
4.2.2 What´s in it for me?   
 
Respondenterna framhöll att personliga konflikter är de mest förekommande konflikterna.143 
De personliga konflikterna utgörs av konflikter mellan åldersgrupper och olika 
funktionsenheter.144 En respondent på kedjehotellet uttryckte att personal som är födda på 80- 
och 90-talet har en annan syn på organisationen i jämförelse med övrig personal.  
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Jag tror att det har skett en väldigt stor förändring med 80-talisterna och 90- 
talisterna framförallt. Det är mycket mer individualistiskt och egoistiskt. I 
am here for my benefits. De har mycket svårare att se sig själva i gruppen. 
70-talisterna och äldre har mycket lättare att förstå att jag är en kugge i ett 
maskineri och att jag har en skyldighet gentemot gruppen. Och gruppen har 
en skyldighet till mig. 90-talisterna framförallt är mycket mer egoistiska. 
What´s in it for me. Vad kan företaget göra för mig? Men jag frågar dem, 
vad kan du göra för företaget? Där har skett en stor förändring.145 
 
Citatet visar på hur olika uppfattningar bland personalen kan bidra till att konflikter uppstår då 
personalen har olika värderingar och syn på vad deras arbete ska innefatta. 80- och 90- 
talisterna anses av flera respondenter fokusera på sin egen vinning och utveckling i 
organisationen varför de inte arbetar aktivt mot organisationens mål utan mer mot personliga 
mål.146 Följaktligen kan ledningens arbete med att skapa och bevara teamkänsla försvåras då 
personalen arbetar mot skilda mål. Vidare menade en respondent på familjehotell 1 att yngre 
personal oftare byter arbete än äldre personal147 vilket både kan vara positivt och negativt för 
teamkänslan. Den negativa aspekten är att då personal lämnar organisationen försvinner 
kompetens samt en del av teamet. Således måste det kvarvarande teamet anpassa sig till en ny 
teammedlem. Den positiva aspekten kan vara att den teammedlemmen som har arbetat mot 
teamkänslan lämnar organisationen. Vidare uttryckte respondenten på kedjehotellet att 80- 
och 90-talisterna anses ha svårare att se sig själva i gruppen och att de har en skyldighet till 
gruppen.148 Vi menar att respondentens egen uppfattning tyder på att eftersom denne anser att 
80-och 90-talisterna har svårt att se sig själva i gruppen, motverkas uppkomsten av 
samhörighet vilket bidrar till att det blir svårt för ledaren att skapa och bevara teamkänsla.   
4.2.3 Clearasil på finnen 
 
Bang menar att ifall teamet är sammansvetsat och har arbetat tillsammans under en längre 
period, uppstår färre konflikter.149 Vi ställer oss frågande till Bangs resonemang och undrar 
om konflikter kan uppstå lika ofta i väl sammansvetsade team som i nyligen sammansatta 
team? Kan det vara så att teammedlemmarna i ett väl sammansvetsat team vågar ge uttryck 
för sina åsikter och känslor i större utsträckning än i ett nyligen sammansatt team och kan det 
bidra till att fler konflikter uppstår? Om så är fallet, är dessa konflikter då lättare att lösa 
eftersom teammedlemmarna har en öppen dialog?  
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Det är viktigt att ledningen är lyhörd för konflikter.150 En respondent på familjehotell 2 
framhöll att det är viktigt att personalen får ge uttryck för sina förväntningar på 
organisationen och sitt arbete samt att avdelningschefen tydliggör vilka förväntningar denne 
har på teammedlemmen.151 Att ge uttryck för sina förväntningar kan liknas med Tonnquists 
diskussion om att uppmana till ett visst agerande.152 Vi menar att det tyder på att ifall både 
personal och avdelningschefer är medvetna om vilka förväntningar som råder minskar risken 
att konflikter uppstår då samtliga vet vad som förväntas av dem. Vidare anser vi att 
tydliggörandet av förväntningarna kan motverka de konflikter som kan uppstå mellan 
avdelningschef och personal vad avser den yngre och äldre generationen. Två av 
respondenterna har uppfattningen att 80- och 90-talisterna har skilda förväntningar på arbetet 
och organisationen i jämförelse med äldre åldersgrupper153 anser vi det vara viktigt att 
förväntningarna klargörs i ett tidigt stadium för att motverka konflikter. Om 80- och 90-
talisterna och avdelningschefen får klargöra sina förväntningar anser vi att risken att 
konflikter uppstår minimeras då de kan komma fram till ett arbetssätt som passar båda parter 
och som är i enlighet med organisationens mål för att skapa och bevara en teamkänsla.  
 
I vissa avdelningar är teamkänsla extra viktigt, om jag jobbar i receptionen 
är jag i hjärtat i hotellet och då behöver jag veta vad som händer ute i de 
andra avdelningarna. Så innan jag börjar jobba i receptionen så har jag 
jobbat i städavdelningen och i frukostavdelningen /…/. Och i och med att 
man gör det, får man en förståelse för andras arbete och arbetsuppgifter. 154 
 
Som citatet belyser medför jobbrotation155 till att personalen får en utökad förståelse för de 
andra avdelningarnas arbete. En av respondenterna poängterade betydelsen av jobbrotation 
när denne talade om ökad förståelse för de andra avdelningarnas arbete. Respondenten 
framförde att jobbrotation var av betydelse dels när personalen är ny i organisationen, dels  
efter en tid i organisationen.156 I enlighet med Laswells kommunikationsteori bidrar 
jobbrotationen till att samtliga i organisationen kommunicerar på ett sätt som alla förstår.157 
Vi håller med om att jobbrotationen bidrar till att personalen får bättre kunskap om de olika 
avdelningarnas arbete då de lär sig olika uttryck som förekommer i respektive avdelning samt 
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vad som är viktigt att tänka på. Exempelvis kan ordet ”walk- in”158 vara svårt för 
restaurangpersonalen att förstå. En händelse som kan förekomma i hotellbranschen är då en 
servitör vill veta hur många hotellrum som är bokade för att kunna avgöra hur uppbokad 
restaurangen kommer att bli och receptionisten svarar att det nästintill är fullt men att det kan 
komma några walk- in. I samma sekund ringer telefonen och receptionisten försvinner iväg 
varför servitören inte kan be receptionisten att förklara uttrycket. Senare på kvällen när 
restaurangen är fullsatt med såväl hotellgäster som utomstående gäster kommer fyra walk- in 
gäster och vill äta middag och då kan servitören inte erbjuda gästerna något bord. Exemplet 
belyser vilka konsekvenser en språkförbistring kan orsaka. Vi menar att om inte personalen 
talar och förstår samma språk kan de inte samverka för att uppnå organisationens mål vilket 
gör det svårt att skapa och bevara en teamkänsla. Ytterligare en fördel med jobbrotation 
uttrycktes av en respondent på kedjehotellet då denne sa följande;  
 
Om jag ska skicka en meny till 150 personer så kanske inte köket vill att jag 
ska skicka en meny med soppa, för det fattar du väl själv att soppan inte kan 
hållas varm för 150 gäster. Det kanske man inte fattar om man sitter på 
bokningsavdelningen för man aldrig själv har stått och slevat soppa. Sådana 
grejor blir det när man inte riktigt förstår varandra. 159 
 
Som citatet beskriver kan konflikter lätt uppstå mellan olika funktionsenheter. Jobbrotation 
kan förebygga uppkomsten av konflikter då jobbrotationen bidrar till att avdelningarna får en 
utökad förståelse för de övriga avdelningarnas arbete.  Nilsson framför att det är viktigt att 
ledaren bedriver förebyggande arbetet mot konflikter. 160 Nedanstående citat belyser hur en 
respondent på familjehotell 2 ser på arbetet med att förebygga konflikter; 
 
”Det gäller att direkt sätta clearasil på finnen för annars kan det bli väldigt dålig teamkänsla 
och då pratar jag verkligen av erfarenhet.”161 Som citatet belyser är det viktigt att ledaren tar 
itu med konflikterna när de uppstår så att de inte intar alltför stora proportioner. Det finns som 
diskuterats en rad faktorer som kan ge upphov till konflikter. Vi anser att konflikter mellan 
avdelningarna kan motverkas genom tydlig och rak kommunikation från både personal och 
avdelningschef. Ledaren kan förebygga många konflikter exempelvis konflikter mellan 
avdelningar och åldersgrupper genom tydlig kommunikation vilken kan förbättras genom 
jobbrotation. Vi framhåller emellertid att vissa personliga konflikter kan uppstå trots att 
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organisationen har en välfungerande kommunikation vilket medför att ledaren måste ha en 
förmåga att ställa sig neutral till konflikten. 
 
Konflikter har ofta en negativ klang men som Nilsson och flera respondenter betonar att det är 
viktigt att konflikter ses som en lärandeprocess.162 En respondent på familjehotell 1 beskrev 
att denne anser att uppkomsten av konflikter är bra varför respondenten inte gör något för att 
förhindra att de uppstår.163 Ifall ledningen betraktar konflikter som något positivt då de kan ge 
upphov till utveckling och förbättring anser vi att teamkänslan kan stärkas. En av 
respondenten på familjehotell 1 menade att många i organisationen är konflikträdda då 
konflikter skapar en obekväm situation. Respondenten uttryckte därmed en önskan om att fler 
konflikter skulle uppstå för att ändra personalens synsätt på konflikter.164 Således menar vi att 
konflikter kan leda till att teamkänslan förstärks då teammedlemmarna känner att de kan 
samverka under rätt förutsättningar och att organisationen kan dra lärdom av sina misstag. 
Om konflikterna tas itu med direkt när de uppstår anser vi att samtliga berörda har lättare att 
kommunicera med varandra då de vet att det inte finns några spänningar. Konflikterna bidrar 
även till att samtliga i organisationen vet var de står vilket bidrar till en fördjupad samhörighet 
vilket utgör en viktig del i arbetet med teamkänsla.  
 
Utifrån ovanstående analys av kommunikationens och konflikters påverkan på arbetet med att 
skapa och bevara teamkänsla kan vi konstatera att kommunikation utgör en viktig del i arbetet 
då kommunikationen skapar förståelse för både organisationens mål samt mellan 
avdelningarna. Om kommunikationen brister kan konflikter uppstå. Förekomsten av 
konflikten kan skapa en negativ stämning men kan även uppmana till förändring. 
Kommunikationen skapar förutsättningar för skapandet och bevarandet av teamkänsla, medan 
konflikter ofta uppstår då kommunikationen fallerar vilket antingen kan leda till att 
teamkänslan raseras eller förbättras.  
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4.3 Motivera med piska 
 
”Det är en för alla, alla för en”.165 Respondenten på familjehotell 2 uttryckte följande när vi 
frågade om det fanns några viktiga ledord i arbetet med att skapa och bevara teamkänsla. 
Sjøvold diskuterar facktermen social facilitering som innebär att individer presterar bättre när 
andra är närvarande eftersom individerna då uppmärksammar varandras insatser vilka kan 
vara av både positiv och negativ karaktär.166 Utifrån det som Sjøvold framför så kan vi tolka 
citatet som att teamkonstellationen i sig utgör en motivationsfaktor eftersom 
teammedlemmarna ständigt är närvarande och håller varandra om ryggen. Att 
teammedlemmarna håller varandra om ryggen kan både innebära att de berömmer varandra 
men även att de har förmågan att bestraffa varandra för att förbättra teamets gemensamma 
insats. Förutsatt att teamet består av både avdelningschefen och personal är det ovanstående 
resonemanget ett uttryck för hur en ledare kan motivera personalen endast genom att bedriva 
teamarbete.  
 
Med piska! Det är en bra fråga. Om vi ser på mig så tror jag att det 
viktigaste är att kunna se allas insats. Och med att se menar jag att 
uppmärksamma allas insats.167 
 
Som respondenten uttrycker i citatet motiverar denne sin personal genom att uppmärksammas 
allas insats. Eriksson- Zetterqvist et al understödjer respondentens resonemang då de menar 
att ledningen kan motivera personalen genom att visa ett genuint intresse för personalen.168 
De tre vanligaste orsakerna till att personalens motivation uteblir kan bottna i att personalen 
arbetar långa arbetspass, att organisationen är hierarkiskt uppbyggd samt att personalen inte 
känner värdighet.169 Vi menar därför att om ledaren uppmärksammar allas insats kan 
personalen bli mer motiverade. Vidare blir organisationens hierarkiska uppbyggnad mindre 
kännbar om personal känner att deras insatser uppmärksammas. Vår uppfattning efter 
empiriinsamlingen är att hotellbranschen är en krävande bransch där arbetstempot är högt och 
där personalen ofta får handskas med ett flertal arbetsuppgifter samtidigt. 170 Kan det vara så 
att det hårda arbetsklimatet som råder inom branschen medför att ledare sällan har tid att 
uppmärksamma samtliga i personalen? Även om vi är medvetna om att de inledande orden i 
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citatet i början av avsnittet var ironiskt sagda, är vår erfarenhet att det stundtals är just piskan 
som gör sig hörd i form av hårda ord. Piskan blir en källa till motivation då personalen vill 
prestera bättre och visa avdelningschefen att de drar lärdom av sina misstag. Den här typen av 
motivation fungerar dock inte i längden då en spänd och negativ stämning skapas. Den 
negativa stämningen uppmuntrar inte till skapandet och bevarandet av teamkänsla mellan all 
personalen i organisationen. Vi menar att teamkänsla dock kan skapas och bevaras mellan 
personalen även om den inte inbegriper avdelningschefen. Eftersom samtliga avdelningar 
måste samarbeta på ett hotell är det emellertid inte hållbart om teamkänsla endast existerar 
bland personalen på en avdelning och inte inbegriper dess avdelningschef.  
 
En av respondenterna på familjehotell 2 beskrev nedanstående scenario som svar på frågan 
hur personalen kan motiveras; 
 
Vi har en diskare, hon är jätteduktig. Sen bestämde vi /…/. att diskaren ska 
ha en vit kockjacka på sig. Det har de inte haft innan. Plötsligt känner hon 
en tillhörighet, hon börjar skriva lappar direkt på rutiner i disken, vad som 
ska göras och inte göras. Hon tog ett initiativ och kände en stolthet.171 
 
Det motivationshöjande arbetet på familjehotell 2 går i samma linje som Umashankar och 
Kulkarnis resonemang kring hur personal kan motiveras. Författarna framför att personalen 
kan motiveras genom att de känner mening med arbetet, är delaktiga i den dagliga driften, kan 
påverka sina arbetsuppgifter, har rätt kompetens samt har valmöjligheter. 172 Som citatet 
belyser medförde den vita kockjackan att diskaren kände att det fanns en mening med arbetet 
då hon upplevde att hon jämställdes med övrig kökspersonal. Vidare kände diskaren att hon 
kunde påverka det dagliga arbetet då hon började utforma skiftliga rutiner för disken. Citatet 
tyder på att familjehotell 2 aktivt arbetar med att skapa motivation genom att förstärka 
teamkänslan.  
 
”Teamkänsla, klara visioner, rutiner och struktur. Arbetsbeskrivningar är teamkänsla”.173 
Som citatet belyser är arbetsbeskrivningar en viktig del i arbetet med att skapa och bevara 
teamkänsla.  Umashankar och Kulkarni diskuterar att en viktig del i motivationsarbetet är att 
personalen har rätt kompetens och tror på sig själva. 174 Manualerna skapar trygghet för 
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personalen och fungerar som vägledning vid osäkerhet.175 I inledningen definierade vi 
teamkänsla som när en grupp individer känner samhörighet och samverkar för att uppnå 
organisationens gemensamma mål. Således kan manualerna även bidra till att organisationens 
mål tydliggörs och operationaliseras vilket kan medföra att en bättre teamkänsla skapas. En av 
respondenterna belyste vikten av att alla i teamet ska ha samma kunskapsnivå. Det för att dels 
skapa en gemensam teamkänsla, dels för att alla ska känna att de kan utföra samma 
arbetsuppgifter vilket skapar en samhörighet.176 
 
Ytterligare motivationsfaktorer som Eriksson- Zetterqvist et al beskriver är belöningar och 
bonussystem.177 Woodruffe framför att många organisationer endast motiverar personalen 
med lön, vilket han menar är ett förlegat hjälpmedel. 178 Kedjehotellet erbjuder sin personal 
förmåner. Respondenten på kedjehotellet framförde emellertid att personalen betraktar 
förmånerna som en självklarhet och inte som förmåner. 179 Det kan grunda sig i att 
hotellbranschen är lågavlönad varför personalen betraktar förmånerna som självklara. 
Umashankar och Kulkarni betonar dock att lön och bonussystem inte är den avgörande 
motivationsfaktorn.180 En respondent på familjehotell 2 har samma åsikt då denne belyste att 
beröm och utvecklingsmöjligheter är en större motivationsfaktorer än lönen.181 Som vi 
nämnde tidigare motiverar en del ledare omedvetet personalen med piskan. Således b lir beröm 
en sällsynt ingrediens i det dagliga arbetet varför personal törstar efter beröm. Därför får 
beröm en stark genomslagskraft då personalen blir motiverade och känner värdighet. Vi 
menar att om avdelningscheferna berömmer personalen när de har gjort en bra insats kan det 
smitta av sig på övrig personal vilket skapar ett positivt arbetsklimat. Följaktligen kan en 
teamkänsla skapas mellan både personal och avdelningschefer. Ett ytterligare sätt som kan 
motivera personalen är att ledningen inför olika gemensamma aktiviteter.182 En av 
respondenterna på familjehotell 1 beskrev att de har aktiviteter i form av paintboll och 
grillning avdelningsvis samt att de har en årlig personalfest för all personal.183 Vi anser att 
gemensamma aktiviteter kan vara en motivationshöjande faktor då det skapar samhörighet 
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mellan personalen och arbetsglädje vilket gör att ledarens arbete med att skapa och bevara 
teamkänsla underlättas.  
 
Alla funktioner gör ju upplevelsen unik, men fallerar en så faller ju allt. Så 
därför tycker vi att alla ska få ta del av dricksen. Så då gör vi så att all dricks 
vi samlar ihop under sommaren blir en pott. Låt oss säga att det blir 50 000 
kronor, /…/. så skjuter ledningen till 50 procent. Och så åker vi iväg 
tillsammans och bor på ett fint hotell och äter på en fin restaurang. Det har 
tre syften att umgås och att själv bli bortskämd och att se hur det ser ut på 
andra ställen.184 
 
Tre faktorer som motiverar personalen är att personalen får feedback på sitt arbete från 
ledningen,185 att ledningen visar ett genuint intresse för personalen186 samt att personalen 
känner en samhörighet till varandra.187 Vi menar att citatet ger uttryck för hur ovanstående tre 
motivationsfaktorer uppfylls. Den första motivationsfaktorn infrias eftersom samtliga i 
personalen får ta del av dricksen då den samlas på ett gemensamt konto vilket vi anser är en 
sorts feedback på att de utför ett bra arbete. Den andra faktorn uppfylls eftersom ledningen 
lägger till 50 procent av den totala summan vilket tyder på ett genuint intresse för personalen. 
Den tredje motivationsfaktorn infrias då den samlade dricksen går till en gemensam aktivitet 
vilken kan fördjupa samhörigheten mellan personalen. Vi anser att förekomsten av dessa tre 
motivationsfaktorer gör det lättare för ledningen att skapa och bevara teamkänsla då det bidrar 
till en ökad samhörighet samt motivation att samverka för att uppnå organisationens 
gemensamma mål.  
 
4.3.1 Beröm kostar ingenting!  
 
Kirkman och Rosen framför att handlingsfrihet kan fungera som en motivationshöjande 
faktor188 och vi ser även att det kan bidra till teamkänsla. Genom handlingsfriheten kan 
teammedlemmarna lättare arbeta mot organisationens mål då handlingsfriheten anger i vilken 
utsträckning personalen får agera för att göra gästen nöjd. Kedjehotellet har ett omfattande 
och frikostligt program för handlingsfrihet som består av en utbildning vilken avser hur 
kompensationsarbetet ska företas.  Som Grönroos diskuterar är det vikigt att ledningen anger 
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hur långt personalens befogenheter sträcker sig vad gäller beslutsfattandet mot gästen.189 
Eftersom personalen måste genomgå en utbildning för att ha befogenheten att kunna 
kompensera gästen anser vi att de fyra faktorerna som påverkar handlingsfrihet infrias.190 
Utbildningen frigör personalens potential och ökar deras tro på deras förmåga att kunna utföra 
arbetet effektivt. Utbildningen belyser även betydelsen av handlingsfrihet då utbildningen 
framför fördelarna med kompensationsarbetet. Vidare bidrar utbildningen till att personalen 
vågar agera självständigt och kan påverka kompensationsarbetet då de känner att de har 
ledningens förtroende samt kunskap om vilka åtgärder de får företa. Således menar vi att 
utbildningen bidrar till att teammedlemmarna får ökat självförtroende vad gäller 
kompensationsarbetet. Dessutom bidrar utbildningen till att teammedlemmarna känner 
gemenskap då samtliga har genomgått utbildningen varför alla har samma kunskap.  
Utbildningen skapar även en samhörighet då teammedlemmarna känner att samtliga strävar 
efter samma mål, nämligen att göra gästen nöjd. Följaktligen skapas och bevaras en 
teamkänsla inom organisationen 
 
Ett sätt är ju att det aldrig är fel att kompensera. Det är aldrig fel att använda 
sin handlingsfrihet. Det är moroten. För det uppskattas. Bra gjort! För om 
jag ger bort en gratis middag till exempel för att jag gjorde något fel så får 
du inte någon klang för att du gjorde fel och bjöd bort en middag utan 
tvärtom bra att du rättade till det!191 
 
Citatet illustrerar att om ledningen uppmanar personalen till att utge kompensation blir de mer 
självsäkra i sitt arbete då de vet att i fall ett fel begås kan det rättas till genom en 
kompensation. Som vi diskuterade tidigare är beröm en motivationshöjande faktor varför det 
är viktigt att ledningen inte bara berömmer bra insatser utan även när sämre insatser har 
åtgärdats. Således känner personalen att de har ledningens stöd vilket medför att  personalen 
blir motiverade ytterligare. Citatet förmedlar även att begå misstag är mänskligt samt att 
personalen ska våga stå för misstaget, istället för att sopa det under mattan. Om felet inte 
rättas till av den ansvariga finns risken att någon annan får skulden vilket förstör 
samhörigheten i teamet och motverkar att samtliga kan samverka för att uppnå gemensamma 
mål. De två familjehotellen har inga utbildningar i handlingsfrihet utan uppmanar endast 
personalen till att alltid försöka göra gästerna nöjda. En respondent på familjehotell 1 yttrade 
följande; ”Handlingsfriheten är fullständig. Låt inte gästen lämna X missnöjd. Vad gör du för 
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att det ska ske är helt upp till dig.”192 Citatet belyser att även att familjehotell 1 lämnar fria 
tyglar åt personalen men till skillnad från kedjehotellet genomgår personalen ingen utbildning 
vilken anger hur kompensationsarbetet ska gå till. Vi menar att det kan skapa en osäkerhet 
bland personalen då de inte vet i vilken utsträckning de får kompensera vilket kan medföra att 
personalen inte kompenserar gästerna överhuvudtaget. Osäkerheten kan leda till att frustration 
skapas då personalen inte vet med vilka medel de kan uppnå o rganisationens mål vilket 
hämmar skapandet och bevarandet av teamkänsla.  
 
Utifrån ovanstående resonemang kring motivationens inverkan på teamkänsla kan vi utläsa att 
det finns ett flertal faktorer som främjar teamkänslan. Ledare arbetar ofta under stressiga 
förhållanden varför det inte finns tid över till att bedriva motivationshöjande arbete. 193 Vi har 
genom intervjuerna kunnat utläsa att motivation inte behöver skapas med så stora medel.194 
Exempelvis är beröm en faktor som har stor inverkan på personalen. Handlingsfriheten 
behöver inte bottna i att personalen har befogenhet att utge stora kompensationer utan att 
personalen har tydliga riktlinjer för hur de kan kompensera gästen. Vidare kan en liten 
symbolisk gest i form av att diskaren får ha likadana kläder som övrig kökspersonal bidra till 
att diskaren blir motiverad. Således behöver inte skapandet och bevarandet av teamkänsla 
med hjälp av motivation innefatta stora kostnader och ta mycket tid i anspråk. Som en 
respondent på familjehotell 2 uttryckte det; ”Beröm! Det är så svårt att berömma. Varför? 
Det kostar ingenting”.195 
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5. AVSLUTANDE DISKUSSION 
 
I det avslutande kapitlet presenteras först slutsatserna och sedan diskuteras teamkänsla i ett 
vidare sammanhang. Kapitlet avslutas med förslag till vidare forskning.  
 
5.1 Slutsats 
 
Syftet med uppsatsen var att utreda hur teamkänsla kan skapas och bevaras i hotellbranschen. 
För att kunna besvara syftet med vår uppsats formulerade vi följande frågeställning;  
 
- På vilket sätt påverkar företagskultur, kommunikation och motivation ledarens 
dagliga arbete med att skapa och bevara teamkänsla?  
 
Ledaren kan arbeta för att skapa en företagskultur som stödjer skapandet och bevarandet av 
teamkänsla, dels genom att ta fram tydliga riktlinjer för hur personalens arbete ska utföras, 
dels genom sitt agerande. Tydliga riktlinjer bidrar till att personalen måste anamma 
organisationens värderingar vilket underlättar arbetet med teamkänsla då riktlinjerna bidrar 
till att personalen samverkar för att uppnå organisationens gemensamma mål. Vi har kunnat 
urskilja att varje avdelning har skilda arbetsklimat och kulturer varför ledaren kan arbeta för 
att minimera skillnaderna genom att exempelvis äta lunch med respektive avdelning. Således 
underlättas arbetet med att skapa och bevara teamkänsla då en samhörighet skapas mellan 
avdelningarna.  
 
Kommunikation är A och O i en organisation och är ett verktyg i ledarens arbete med att 
skapa och bevara teamkänsla . Ledaren ska vara rak och tydlig i sin kommunikation vilket kan 
åstadkommas genom att hålla kontinuerliga teammöten. Teammöterna bidrar till att 
personalen får information samt att ledaren bli synlig i organisation. Följaktligen skapas 
teamkänsla då mötena skapar samhörighet mellan ledare och personal samt möjliggör att 
samtliga kan samverka för att uppnå organisationens gemensamma mål. Vidare bidrar 
jobbrotation till att en förståelse skapas mellan avdelningarna vilket bidrar till att samtliga kan 
kommunicera rakare och tydligare vilket reducerar risken att konflikter uppstår. Således 
underlättas ledarens arbete med att skapa och bevara teamkämsla. Den ökade förståelsen 
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underlättar samarbetet mellan personalen varför de kan samverka för att uppnå gemensamma 
mål. Vidare bidrar förståelsen till att en samhörighet skapas mellan avdelningarna.  
 
Motivation i olika former skapar incitament till personalen att samverka för att uppnå 
gemensamma mål vilket är teamkänsla. Det krävs inte så stora medel från ledarens sida för att 
denne ska kunna bedriva ett motivationshöjande arbete. Beröm motiverar personalen mycket 
och är en motivationsfaktor som inte kostar någonting och inte tar mycket tid i anspråk. 
Ytterligare ett exempel på hur ledaren kan motivera personalen är genom en symbolisk gest i 
form av att diskaren får ha likadana kläder som övrig kökspersonal. Ännu ett exempel på hur 
ledaren kan motivera personalen är genom att samtliga får ta del av dricksen. Exemplen ger 
uttryck för hur ledaren kan skapa och bevara teamkänsla då dricksen, klädseln och beröm 
motiverar personalen till att samverka för a tt uppnå gemensamma mål och skapar 
samhörighet. 
5.2 Betydelsen av teamkänsla 
 
I inledningen beskrev vi att det fanns en kunskapslucka om hur teamkänsla kan skapas och 
bevaras i hotellbranschen. Kunskapsluckan grundar sig att det inte har bedrivits forskning om 
hur teamkänsla kan skapas och bevaras i samma utsträckning som hur effektiva team kan 
sättas samman och underhållas. Vår studie har bidragit med ny kunskap och därmed reducerat 
kunskapsluckan genom att rikta ljus på hur företagskultur, kommunikation och motivation 
påverkas ledarens dagliga arbete med att skapa och bevara teamkänsla i hotellbranschen.  
 
Som diskuterats i uppsatsen utgörs hotellbranschen av en hierarkisk struktur och tydliga 
skillnader mellan avdelningarna vad avser värderingar och synsätt. Hierarkin och 
uppdelningen mellan avdelningarna har avtagit under senare år men efter att ha genomfört vår 
studie samt av egen erfarenhet kan vi konstatera att hierarkin och uppdelningen fortfarande är 
påtaglig. Således kan det vara problematiskt för ledaren att skapa ett arbetsklimat där samtliga 
i organisationen delar attityder och förhållningssätt. Därför kan det vara svårt för ledaren att 
skapa teamkänsla som omfattar hela organisationen. Organisationer bör därför inledningsvis 
fokusera på att skapa en gemensam anda som genomsyrar samtliga avdelningar trots de 
värderingsskillnader som råder. Andan utgörs av en förståelse för att det finns skillnader vad 
beträffar förhållningssätt och attityder mellan avdelningarna. Vidare bör andan prägla såväl 
personalens som ledningens dagliga arbete där samtliga försöker att ha varandras synsätt i 
åtanke när de utför sitt arbete. Det kan yttra sig då exempelvis personalen försöker 
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kommunicera så att samtliga förstår innebörden av det som sägs. Andan kan bidra till att den 
hierarkiska uppdelning som präglar hotellbranschen blir mindre synbar då den ömsesidiga 
förståelsen och respekten mellan avdelningarna bidrar till att samtliga i personalen blir mer 
likställda. Andan förenklar således ledarens arbete med att skapa och bevara teamkänsla då 
andan skapar en förståelse och respekt för de andra avdelningarna vilket skapar samhörighet. 
Vidare stödjer andan personalens samverkan då andan bidrar till att en jämställdhet skapas 
varför personalen vill och kan arbeta tillsammans för att uppnå organisationens gemensamma 
mål.  
 
Arbetet med teamkänsla är inte en angelägenhet som endast berör hotellbranschen utan är 
något som samtliga branscher som använder teamkonstellationer bör arbeta med. Det grundar 
sig i att oavsett bransch är ledningens ambition att personalen bör arbeta mot gemensamma 
mål. I uppsatsen har vi redogjort på vilket sätt företagskultur, kommunikation och motivation 
påverkar ledarens dagliga arbete med att skapa och bevara teamkänsla. Eftersom ingen 
organisation är den andra lik då organisationer utgörs av olika individer med skilda 
förutsättningar finns det inget facit till hur ovanstående tre faktorer påverkar skapandet och 
bevarandet av teamkänsla. Ledningen för alla branscher som nyttjar teamkonstellationer är till 
största del utrustade med liknande verktyg för att kunna skapa och bevara teamkänsla även 
om förutsättningarna skiljer sig åt från bransch till bransch. Exempelvis har ledarens förmåga 
att motivera personalen en betydande inverkan på team i samtliga branscher. Dock finns det 
skillnader på vilket sätt ledaren kan motivera personalen. Vidare är det oavsett bransch och 
inriktning viktigt med teamkänsla då den bidrar till trivsel och arbetsglädje. Det bidrar till att 
personalen känner att samtliga arbetar mot gemensamma mål och att det finns en gemenskap 
inom teamet. Således är ett ledord som kan vägleda ledning och personal i arbetet med att 
skapa och bevara teamkänsla; en för alla, alla för en! 
5.3 Förslag till vidare forskning 
  
Då vi har fokuserat på att utreda hur teamkänsla kan skapas och bevaras ur ett 
ledningsperspektiv inom hotellbranschen menar vi att det hade varit intressant att undersöka 
skapandet och bevarandet av teamkänsla ur ett medarbetarperspektiv för att se om resultaten 
skiljer sig åt. Eftersom förekomsten av teamkänsla är viktig i alla branscher som använder 
teamkonstellationer anser vi även att det hade varit intressant att utreda hur teamkänsla kan 
skapas och bevaras inom en bransch som skiljer sig från hotellbranschen.   
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BILAGA 1. INTERVJU MED RESPONDENT 1 - 2  
 
Intervjuguide 1 
Inledande frågor 
 Berätta lite om dig själv. Vad har för bakgrund, hur länge har du arbetet i branschen?  
 Vad är dina huvudsakliga arbetsuppgifter?  
 Vad är teamkänsla för dig?  
 Har ni teamkänsla på företaget? Och hur skulle du beskriva den?  
 
Personal 
 Har ni hög personalomsättning?  
 Hur gör ni för att minska den? 
 Vilken är medelåldern på personalen?  
 Var är personalomsättningen som störst? Bland de yngre eller bland de äldre 
anställda? 
 Har ni hög sjukfrånvaro?  
 Arbetar ni förebyggande för att minska sjukfrånvaron? Om ja, i så fall hur.  
 Hur rekryterar ni personal? 
 Hur stor del av personalen har akademisk utbildning?  
 Hur introduceras ny personal till sitt arbete? 
 
Skapandet av teamkänsla 
 Hur ser du på arbetet med att skapa teamkänsla?  
 Hur arbetar ni med att skapa teamkänsla inom företaget?  
 Är de olika yrkesgrupperna uppdelade i olika team eller arbetar ni som en helhet?  
 Hur skulle du beskriva er företagskultur?  
 Vilken inverkan har kulturen i bevarandet av teamkänsla?  
 Har ni några oskrivna regler inom hotellet? Om ja, hur yttrar de sig?  
 Ser ni att det finns olika kulturer mellan de olika avdelningarna på hotellet?  
 Vilken påverkan tror du att hög personalomsättning har på skapandet av teamkänsla?  
 Tror du att det kan vara lättare att skapa och bevara en teamkänsla om personalen är 
yngre eller äldre?  
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Bevarandet av teamkänsla 
 Hur ser du på arbetet med att bevara teamkänsla?  
 Vilken är din roll i bevarandet av teamkänsla?  
 Vad gör du för att bevara teamkänsla?  
 Hur arbetar företaget som helhet för att bevara teamkänsla?  
 Vilken sorts konflikter kan uppstå i organisationen?  
 Vad tror du konflikterna beror på?  
 Hur gör du respektive organisationen för att lösa konflikterna?  
 Vad hade du som ledare kunnat göra för att förhindra dessa?  
 Skulle du kunna säga några viktiga ledord som du tror har en avgörande betydelse i 
arbetet med att bevara teamkänsla?  
 På vilket sätt arbetar ni med teambuildning?  
Att motivera personalen 
 Hur motiveras personalen? 
 Vilka förmåner och belöningar ger ni era fastanställda? 
 Vad för sorts belöning och förmåner finns det för extra personal? 
 Vilka utvecklingsmöjligheter finns det för personal ”ute på fältet”?  
 I vilken utsträckning ges personalen handlingsfrihet?  
 På vilket sätt förmedlar ni, hur långt handlingsfriheten sträcker sig?  
 På vilket sätt uppmuntrar ni handlingsfrihet?  
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BILAGA 2. INTERVJU MED RESPONDENT 3 - 7 
 
Intervjuguide 2 
Inledande frågor 
 Berätta lite om dig själv. Vad har för bakgrund, hur länge har du arbetet i branschen?  
 Vad är dina huvudsakliga arbetsuppgifter?  
 Vad är teamkänsla för dig?  
 Har ni teamkänsla i företaget? Och hur skulle du beskriva den?  
 
Personal 
 Har ni hög personalomsättning? Vilka konsekvenser har det för er?  
 Finns det något som är positivt med personalomsättning?  
 Hur rekryterar ni personal?  
 Hur introduceras ny personal till sitt arbete? 
 
Företagskultur 
 Hur skulle du beskriva er företagskultur? (Stämning, anda)  
 Har ni några oskrivna regler inom företaget? Om ja, hur yttrar de sig?  
 Finns olika kulturer mellan de olika avdelningarna?  
 
Skapandet och bevarandet av teamkänsla 
 Är skapandet och bevarandet av teamkänsla något som ni arbetar aktivt med på 
företaget? 
 Vad gör du för att skapa och bevara teamkänsla?  
 Vad är mest problematiskt med att skapa och bevara teamkänsla?  
 Är de olika avdelningarna uppdelade i olika team eller arbetar ni som en helhet?  
 Hur arbetar företaget för att skapa och bevara teamkänsla mellan de olika 
avdelningarna inom företaget?  
 Vilken påverkan tror du att hög personalomsättning har på skapandet och bevarandet 
av teamkänsla?  
 Vilken inverkan har företagskulturen i skapandet och bevarandet av teamkänsla?  
 På vilket sätt arbetar ni med teambuildning? (Om ni arbetar med teambuildning har det 
skapat en bättre teamkänsla och hur har det yttrat sig?)  
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Att motivera personal 
 Hur motiveras personalen? 
 Vilka förmåner och belöningar ger ni era fastanställda? 
 Vad för sorts belöning och förmåner finns det för extrapersonal?  
 Vidarutbildar ni er personal? Om, ja hur?  
 I vilken utsträckning ges personalen handlingsfrihet?  
 På vilket sätt förmedlar ni, hur långt handlingsfriheten sträcker sig?  
 På vilket sätt uppmuntrar ni handlingsfrihet?  
 
Kommunikation 
 Vilken betydelse tror du att kommunikation har för skapandet och bevarandet av 
teamkänsla?  
 Hur kommunicerar de olika avdelningarna med varandra?  
 Vilka kommunikationssvårigheter har uppstått mellan avdelningarna?  
 Vad kan du som ledare göra för att förhindra kommunikationssvårigheterna?  
 
Konflikter  
 Vilka konflikter har uppstått i organisationen?  
 Vad tror du konflikterna berodde på?  
 Hur gör du respektive organisationen för att lösa konflikterna? 
 Vad hade du som ledare kunnat göra för att förhindra konflikterna?  
 
Avslutning 
 Skulle du kunna säga några viktiga ledord som du tror har en avgörande betydelse i 
arbetet med att skapa och bevara teamkänsla?  
 
 
 
 
